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三 玫 目标 


仿 


用 简洁 的 口头 语言 陈述 网 络 营销 的 概念 ; 
举例 解释 各 种 网 络 营销 思维 的 内 汤 ; 
给 予 一 份 网 络 创业 计划 书 ， 学 生 以 书面 或 吕 关 陈述 方式 ， 指 出 该 计划 书 在 撰写 规 


范 性 方面 存在 的 问题 . 


DD 


目 导 和 案例 


成 立 于 1988 年 的 广东 万 事 泰 集团 有 限 公司 (以 下 简称 万 事 泰 ), 总 部 位 于 中 国 广东 新 兴 县 , 是 中 国 乃 
至 全 球 最 大 的 高 端 不 锈 钢 餐 厨 炊具 生产 企业 之 一 。 经 过 近 30 年 的 发 展 ， 以 对 产品 技术 创新 和 品质 的 重 
视 ， 全 球 10 大 餐 厨 炊具 奢侈 品牌 销售 商 中 的 7 家 落户 在 万 事 泰 集团 生产 ， 其 高 端 餐 厨 炊 具 产 品 和 小 家 
电 产 品 已 经 覆盖 欧洲 、 北 美 、 大 洋 洲 、 亚 洲 、 南 美和 非洲 等 市 场 。 即 使 在 2008 年 全 球 金 融 危 机 和 2011 
年 欧洲 债务 危机 的 负面 影响 下 , 仍 保 持 不 低 于 15% 的 增长 。 目前 万 事 秦 通过 自 建 和 收购 ,建立 了 自 有 品 
牌 : Eleture( 小 家 电 品 牌 ) 和 Momscook( 厨 具 品 牌 )， 同 时 建立 了 万 事 泰 天 猫 旗舰 店 、 万 事 泰 天 猫 专卖 店 和 
万 事 泰 京东 旗舰 店 。 

与 万 事 秦 相似 的 是 江门 市 丽 明 珠 箱包 皮具 有 限 公 司 (以 下 简称 丽 明 珠 )， 公 司 成 立 于 1992 年 ， 经 过 近 
30 年 的 代 工 生产 模式 ， 公 司 已 经 拥有 先进 的 生产 工艺 和 技术 。2005 年 ， 丽 明 吻 . 与 知名 箱包 品牌 新 秀丽 合 
作 ， 为 其 代 工 生产 箱包 产品 。2009 年 ， 公 司 在 国内 市 场 启动 自主 品牌 beat 在 各 大 商 
场 设立 品牌 专柜 ， 并 于 2011 Ma 业 有 限 公 司 ， 通 过 天 猫 、 京 东 
等 电子 商务 平台 销售 自主 品牌 产品 。 

在 珠 三 角 地 区 ， 类 似 于 万 事 夺 和 而 明珠 的 企业 还 有 成 杀生 甩 家 ， 尤其 是 大 量 的 区 域 产业 集群 的 中 小 企 
业 . 它们 共同 的 特征 就 是 以 代 工 起 家 ， 并 积累 了 强大 的 生产 能 力 及 较 高 甚至 是 很 强 的 
研发 能 力 和 品质 保障 能 力 ， rr a 自主 品牌 在 国内 知名 度 较 低 , 市 场 份额 微乎其微 ， 
同时 又 面临 着 互联 网 与 电子 商务 市 场 的 冲击 N 

问题: Ni e 
1. 以 代 工 起 家 的 传统 制造 企业 ) 面 ea lian 如 何 实现 转型 升级 ? 
转型 升级 的 路 径 是 什么 ? 、 工作 

内 以 代 工 起 家 的 传统 抽 区 企业 开展 网 络 营销 A 业 的 和 未 是 什么? 请 以 自己 的 理解 和 认识 ， 以 书 
面 形式 罗列 关键 词 。 < > 


观念 、 勇 气 和 人 一 样 都 不 能 少 


今天 ， 面 对 市 场 剧烈 变迁 以 及 互联 网 的 冲击 ， 对 于 传统 制造 企业 ， 尤 其 是 那些 过 去 30 多 年 小 有 成 
就 的 以 代 工 起 家 的 传统 加 工 制造 企业 来 讲 ， 要 实现 企业 的 “基业 长 青 "， 除 了 变革 别 无 他 途 。 许多 企业 
家 在 谈 及 变革 时 都 非常 清楚 企业 需要 变革 , 但 身边 一 个 个 因 变 革 而 倒 下 的 同行 , 使 得 “变革 成 了 找 死 ”， 

而 “不 变 又 是 等 死 "， 面 对 如 此 困境 ， 企 业 家 要 有 背水一战 的 决心 和 勇气 ， 但 决心 和 勇气 是 以 战略 可 行 
为 前 提 的 ,否则 就 成 了 匹夫 之 勇 。 战略 可 行 的 前 提 又 是 观念 正确 , 传统 制造 业 的 企业 家 必须 意识 到 “ 互 
联网 +” 绝 不 仅仅 是 “+ 互联 网 "。 前者， 互联 网 是 基础 ， 是 观念 ， 后 者 则 把 互联 网 看 成 传统 企业 某 个 环 
节 的 延伸 ， 带 有 工具 性 色彩 。 因此， 开展 “互联 网 +” 或 网 络 营销 首先 需要 转变 观念 ， 树 立 互联 网 思维 ， 
用 互联 网 思维 重新 思考 企业 的 经 营 模式 。 任何 好 的 观念 、 战 略 最 终 都 要 靠 人 来 执行 . 因此 ， 对 于 传统 制 
造 企 业 来 讲 ， 要 找 的 人 有 两 类 : 一 是 外 人 ， 可 以 用 来 完成 观念 更 新 和 战略 制订 ; 二 是 自己 人 ， 用 来 完善 
企业 高 管 团队 和 企业 整体 人 力 资 源 结构 ， 打 造 自己 的 研发 和 营销 团队 -。 


和 so 人、 


今天 ， 互 联网 的 迅猛 发 展 已 经 全 方位 地 渗透 和 改变 着 人 类 的 经 济 与 社会 形态 。 与 前 几 
年 互联 网 更 多 的 是 “独立 ”的 自我 发 展 不 同 ， 如 今 的 互联 网 经 济 已 经 全 面 与 传统 经 济 相 融 
合 ， 尤 其 是 2015 年 中 国政 府 提出 “互联 网 +” 行 动 计划 之 后 ， 互 联网 融合 和 改造 传统 产业 
的 趋势 一 发 不 可 收 。 互 联网 “风口 论 ”成 为 对 这 种 趋势 最 鲜明 和 形象 的 说 明 。 
营销 ， 对 于 任何 企业 来 讲 都 是 “关键 的 一 跳 ”。 对 于 今天 的 中 国企 业 尤 其 是 传统 制造 企 
业 来 讲 ， 打 造 企业 的 营销 能 力 已 经 成 为 企业 转型 升级 的 必由之路 。 在 “互联 网 +” 之 风 以 不 
可 抵挡 之 势 扫荡 传统 经 济 时 ， 如 何 开展 营销 ， 如 何 开展 网 络 营销 ， 已 经 成 为 许多 传统 企业 
和 新 创 企 业 必 须要 面 对 的 “两 步 并 成 一 步 走 ”的 现实 。 而 对 于 今天 正在 校园 里 学 习 的 大 学 
生 而 言 ， 互 联网 绝 不 仅仅 是 “网 络 冲浪 ”“ 网 络 游戏 ”“ 网 络 购物 ”等 娱乐 、 休 闲 和 消费 的 
“风口 ”， 更 是 未 来 就 业 、 创 业 的 “风口 ”。 

网 络 营 销 是 一 门 新 兴 且 实践 性 很 强 的 学 科 ， 与 所 有 学 科 一 样 ; 通常 是 实践 先行 ， 在 实 
践 的 基础 上 不 断 地 总 结 和 提炼 ， 才 会 形成 具有 普遍 指导 意义 的 理论 。 因 此 ， 学 习 网 络 营销 
必须 “两 条 腿 走路 ”一 一 既 要 亲身 实践 且 紧 跟 发 展 前 沿 ," 叉 要 善于 总 结 和 提炼 。 作 为 开篇 ， 
本 章 简 要 说 明 网 络 营销 、 网 络 创 业 和 网 络 营销 发 展 的 基本 知识 。 





















































1.1 网 络 营销 的 概念 与 职能 





营销 是 企业 运营 的 核心 环节 之 广 。 网 络 技术 的 发 展 使 得 企业 开展 网 络 营销 的 物质 基础 
更 加 多 元 化 。 尽 管 企业 可 以 用 玉 开 展 营销 的 网 络 技术 与 政 具 越 来 越 先进 和 多 样 化 ， 但 说 到 
底 网 络 营销 还 是 营销 ， 对 网 络 营销 的 理解 还 得 回归 到 营销 的 本 源 。 传 统 的 营销 学 理论 在 网 
络 世界 上 还 有 其 “用 武之 地 六 vv” 


1.1.1 网 络 营销 的 概念 


关于 网 络 营 销 的 概念 并 没有 统一 的 界定 。 不 同 专业 和 学 科 的 学 者 会 从 不 同 的 角度 去 认 
识 和 研究 网 络 营 销 ， 因 此 形成 了 众多 关于 网 络 营销 的 理解 。 这 从 国外 关于 网 络 营 销 的 众多 
不 同名 称 的 表述 可 窥 一 班 。 例 如 ， 网 络 营销 在 国外 被 称 为 E-Marketing、Cyber Marketing、 
Web Marketing、Internet Marketing、 Network Marketing、Digital Marketing、Online Marketing 
等 。 尽 管 这 些 不 同 的 外 文 名 称 都 可 翻译 成 网 络 营销 ， 但 其 内 涵 各 有 侧重 。 例 如 ，Cyber 
Marketing 强调 的 是 在 虚拟 空间 进行 的 营销 ; Web Marketing 强调 基于 网 站 开展 营销 ; Internet 
Marketing 是 基于 互联 网 开展 营销 ， 而 Network Marketing 中 所 指 的 网 络 则 不 仅仅 限于 互联 
网 ; Digital Marketing 是 指 通 过 数字 传播 渠道 来 推广 产品 和 服务 的 实践 活动 ; Online 
Marketing 强调 的 线 上 营销 ， 是 相对 于 线 下 营销 而 言 的 。 
外 学 者 斯 特 劳 斯 等 认为 ， 所 谓 的 “网 络 营销 是 指 利用 信息 技术 去 创造 、 宣 传 、 传 递 
客户 价值 ， 并 对 客户 关系 进行 管理 ， 目 的 是 为 企业 和 各 种 相关 利益 者 创造 收益 ， 简 单 地 讲 ， 
就 是 将 信息 技术 应 用 到 传统 的 营销 活动 中 。” 叫 国 内 学 者 汉 英 健将 网 络 营销 定义 为 “企业 整 
体 营销 战略 的 一 个 组 成 部 分 ， 是 为 实现 企业 总 体 经 营 目 标 所 进行 的 、 以 互联 网 为 基本 手段 
营造 网 上 经 营 环境 的 各 种 活动 . ”加 杨 学 成 等 认为 ， 网 络 营销 就 是 “企业 为 了 满足 消费 者 需 
求 ， 以 互联 网 为 基础 ， 以 现代 信息 技术 为 传播 手段 ， 实 施 的 一 系列 营销 活动 的 过 程 ， 即 通 
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【相关 链接 】 








过 数字 技术 的 运用 来 实现 企业 的 营销 目的 . ”外 姜 妇 平 认为 ， 网 络 营销 是 “企业 利 
当代 网 络 技术 米 整 合 多 种 媒体 ， 实 现 营销 传播 的 方法 、 策 略 和 过 程 ， 是 传统 市 场 营 
销 活动 在 网 络 等 电子 新 媒体 环境 下 的 延伸 和 发 展 。” 外 斌 浩 等 认为 ,“ 网 络 营销 是 以 
现代 信息 技术 为 传播 手段 ， 通 过 对 市 场 的 互动 营销 传播 ， 从 而 达到 满足 消费 者 需求 
和 商家 诉求 (赢利 目的 ) 的 过 程 ,简单 地 讲 , 就 是 利用 先进 的 电子 信息 手段 进行 的 营销 
活动 。” 四 

从 以 上 学 者 关于 网 络 营销 的 定义 中 ， 可 以 看 出 ; 

1， 网 络 营销 归根 结 底 还 是 营销 

网 络 营销 离 不 开 传统 营销 学 理论 的 指导 。 学 习 网 络 营销 首先 要 树立 基本 的 营销 
思维 和 掌握 基本 的 营销 理论 。 离开 了 营销 学 理论 的 指导 ， 网 络 营销 就 成 了 无 源 之 水 
无 本 之 木 。 不 能 仅仅 从 网 络 技术 层面 来 理解 网 络 营销 “< 

2， 网 络 营销 的 目的 是 实现 企业 的 营销 目标 入 “| 

企业 营销 目标 是 多 元 的 ,这 种 多 元 性 体现 在 两 不 方面 ,一 是 利益 主体 是 多 元 的 
不 但 包含 企业 本 身 ， 还 包含 企业 的 利益 相关 者 ” 二 是 目标 本 身 是 多 元 的 ， 既 有 品牌 
层面 的 目标 ， 也 有 产品 层次 的 目标 ,还 有 客户 层面 的 目标 等 ， 既 有 过 程 目标 ， 也 包 
含 着 结果 目标 。 在 企业 营销 目标 的 认识 上 ， 国 内 外 学 者 的 认识 并 不 统一 ， 如 国外 学 
其 竺 为 企业 外企 业 及 和亲 和 天 的 昧 而 上 学 

只 从 企业 角度 界定 其 营销 目标 。 ep 

3， 互 联网 对 于 网 络 营销 的 工具 性 和 关 痪 

在 国内 外 莹 者 关于 网 络 癌 销 的 定义 中 > 普遍 强调 网 络 党 销 是 以 网 络 工具 和 网 络 
技术 为 基础 的 ;> 这 些 网 络 工具 和 风 络 技术 扮演 的 是 工具 性 角色 一 企业 传播 营销 信 
息 的 工具 > 但 其 他 一 些 学 者 同时 还 强调 网 络 工具 和 网 络 技术 在 塑造 网 络 经 营 环境 中 
的 基础 性 作用 。 外 


4， 网 络 营销 不 是 “ 单 兵 作战 ” 
风 络 营销 不 是 “ 单 兵 作战 ”而 是 “多 兵种 联合 作战 ” 需要 进行 整合 营销 传播 ， 





















































j 这 种 整合 至 少 需要 在 两 个 层面 上 展开 : 一 是 各 种 网 络 营销 工具 的 整合 营销 传播 ， 二 


是 网 络 营销 手段 与 传统 营销 手段 的 整合 。 既 有 线 上 整合 ， 也 有 线 下 整合 ， 更 需要 线 
上 线 下 整合 ， 尤 其 是 在 今天 “互联 网 +” 和 “O20O”(Online to Ofnine) 已 经 成 为 大 势 
所 趋 的 环境 下 ， 更 需要 对 包括 网 络 在 内 的 一 切 营销 工具 的 立体 式 整合 。 

综 上 所 述 ， 本 书 认 为 作为 企业 整体 营销 战略 的 一 部 分 ， 网 络 营销 是 指 企业 基于 
互联 网 技术 和 工具 ， 开 展 客户 价值 创造 、 传 递 和 获取 的 整合 营销 传播 过 程 。 与 其 他 
学 者 关于 网 络 营销 概念 的 根本 区 别 在 于 ， 本 书 认 为 网 络 工具 与 技术 不 仅仅 是 一 种 信 
息 传 递 手段 ， 更 是 一 种 重 构 企业 营销 体系 的 技术 基础 。 换 言 之 ， 不 能 仅仅 从 信息 传 
递 的 角度 来 理解 网 络 营销 ， 而 应 该 从 价值 创造 、 价 值 传递 和 价值 获取 的 角度 去 重新 
认识 网 络 营销 。 



































站 so 人、 


1.1.2 ”网 络 营销 的 职 


不 同 的 学 者 对 网 络 营 销 职能 的 认识 是 不 一 致 的 ， 这 既 与 网 络 技术 的 快速 更 新 与 发 展 有 
关 ， 也 与 网 络 营 销 的 实践 性 强 和 理论 总 结 跟 不 上 企业 实践 的 现实 有 关 。 但 是 学 者 们 关于 以 
F 几 个 网 络 营销 职能 是 达成 共识 的 ， 即 市 场 调研 、 信 息 发 布 、 网 站 推广 、 产 品 销售 、 销 售 
促进 、 网 络 品 牌 、 顾 客 关系 与 顾客 服务 。P 3 除 此 之 外 ， 还 有 学 者 认为 应 该 包括 销售 渠道 、 
个 性 化 营销 ， 忆 特色 及 增值 服务 、 整 合 多 种 营销 传播 媒体 、 在 线 购物 或 交易 插 合 等 。 呈 

实践 中 网 络 已 渗透 到 企业 营销 活动 的 各 个 环节 ， 因 此 也 有 学 者 从 传统 营销 过 程 总 结 网 
络 营销 的 职能 ， 包 括 网 上 市 场 调查 、 网 络 消费 者 行为 分 析 、 网 络 营销 策略 的 制定 、 网 络 产 
品 和 服务 策略 、 网 络 价格 营销 策略 、 网 络 渠道 选择 与 直销 、 网 络 促销 与 网 络 广告 ， 以 及 网 
络 营销 管理 与 控制 。 外 ,人 

到 底 如 何 界定 网 络 营销 职能 ? 需要 回归 到 网 络 营销 的 内 涵 与 网 络 营销 职能 的 本 质 上 去 
重新 认识 和 理解 。 所 谓 的 网 络 营销 职能 就 是 指 网 络 营销 在 企业 营销 战略 中 的 价值 ， 换 言 之 ， 
就 是 企业 通过 开展 网 络 营销 到 底 能 做 些 什 么 ? 结合 本 所 关于 网 络 营销 的 定义 可 知 ， 网 络 营 
销 的 职能 (图 1.1) 包 括 网 络 调研 、 顾 客服 务 、 网 络 涡 牌 信息 传递 、 网 络 渠道 、 产 品 /服务 销 
售 、 顾 客 关系 管理 。 .AX 
顾客 价值 创造 顾客 价值 传闻 顾客 价值 获取 


































































































网 络 调研 






SS= 品 /服务 销 舍 





4 信息 传递 
顾客 服务 了 “< 传 
网 络 品牌 人 网 关 虹 省 “ 频 客 关系 管理 
人 | 图 1.1 网 络 营销 的 职能 
1， 顾 客 价 全 创造 XK 


1) 网 络 调研 

网 络 调研 是 实现 顾客 价值 创造 的 前 提 ， 通 过 网 络 调研 不 仅 需 要 完成 网 络 营 销 项 目的 价 
值 分 析 ， 还 需要 通过 对 消费 者 需求 与 欲望 的 调查 ， 完 成 顾客 价值 创造 。 互 联网 为 企业 开展 
网 络 调研 提供 了 强大 的 多 样 化 的 工具 与 技术 支持 。 

2) 顾客 服务 

顾客 服务 是 企业 通过 网 络 营销 能 够 给 顾客 提供 的 服务 总 和 ， 这 种 顾客 服务 不 仅 关 系 到 
无 形 服务 ， 而 且 还 包括 实体 产品 。 这 些 顾 客服 务 涉及 企业 营销 过 程 的 各 个 环节 ， 包 括 售 前 
服务 、 售 中 服务 与 售后 服务 。 互 联网 也 为 企业 开展 顾客 服务 提供 了 许多 工具 与 技术 ， 如 常 
见 问题 解答 (FAQ)、 电 子 邮件 、 在 线 论坛 、 即 时 通信 工具 等 。 
3) 网 络 品 牌 
网 络 品牌 是 企业 顾客 价值 创造 的 最 集中 体现 ， 也 是 企业 网 络 营销 差异 化 手段 与 结果 的 
集中 体现 ， 反 映 了 企业 进行 顾客 价值 创造 的 基本 定位 。 当 然 ， 网 络 品牌 也 是 许多 企业 开展 





























网 络 营销 的 重要 任务 之 一 。 消 费 者 对 企业 网 络 品牌 的 认 知 和 认可 也 是 衡量 网 络 营销 效果 的 
重要 维度 。 网 络 品牌 的 创造 有 两 种 基本 思路 : 一 是 线 下 品牌 向 网 络 迁移 ， 二 是 线 上 打造 全 
新 品牌 。 
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2. 顾客 价值 传递 


1) 信息 传递 

顾客 价值 传递 首先 表现 为 企业 网 络 营 销 信息 的 传递 。 信 息 传递 是 网 络 营销 最 重要 也 是 
最 基本 的 职能 之 一 。 互 联网 为 企业 开展 网 络 营销 信息 传递 提供 了 多 样 化 的 工具 与 技术 支持 ， 
包括 企业 网 站 、 电 子 邮 件 、 社 会 化 网 络 媒体 、 网 络 广告 、 搜 索引 擎 等 。 这 些 工 具 与 技术 不 
仅 使 企业 网 络 营销 的 信息 传递 拥有 了 比 传统 媒体 更 高 的 传播 效率 ， 而 且 比 传统 媒体 更 易于 
实现 传播 的 精准 化 。 

几乎 所 有 的 网 络 营销 活动 都 可 以 归结 为 信息 传递 ， 如 产品 推广 、 网 络 品牌 、 顾 客服 务 
这 些 企 业 顾 客 价值 创造 活动 与 结果 最 终 能 否 实现 ， 都 必须 首先 归结 为 信息 传递 。 因此， 本 
书 对 这 些 网 络 工具 的 介绍 主要 是 从 网 络 信息 传递 的 角度 展开 的 。; 下 

2) 网 络 渠道 ER 
顾客 价值 传递 首先 表现 为 信息 传递 ， 但 最 终 则 必须 体现 为 产品 /服务 传递 。 因 此 ， 当 完 
成 信息 传递 后 ， 即 需要 通过 网 络 渠道 实现 企业 产品 /服务 的 传递 ， 因 此 构建 网 络 渠道 就 是 网 
络 营销 的 重要 职能 。 对 于 传统 的 线 下 企业 ， 网 络 渠道 是 企业 销售 渠道 在 网 络 上 的 延伸 ， 而 
对 于 新 兴 的 网 络 企业 ， 网 络 渠道 就 是 企业 必然 的 选择 。 互 联网 技术 及 互联 网 企业 的 发 展 都 
为 企业 提供 了 多 样 的 网 络 渠道 选择 。 例 如 ， 坪 个 具备 交易 功能 的 企业 网 站 本 身 就 是 一 个 重 
要 的 销售 渠道 ， 而 第 三 方 交易 平台 也 是 企业 构建 网 络 渠道 的 重要 选择 。 当 然 ， 随 着 线 上 线 
下 的 融合 ， 许 多 网 络 企业 也 开始 将 线 卡 渠道 向 线 下 延伸 。 

3， 顾 客 价值 获取 pA 

1) 产品 /服务 销售 


产品 /服务 销售 既是 企业 顾客 价值 传递 天 终点? 也 是 企业 顾客 价值 获取 的 起 点 ， 更 是 企 
业 开展 网 络 营销 的 终极 目的 。 这 种 终极 目的 既 表 现 为 产品 在 网 络 上 直接 销售 ， 也 表现 为 网 
络 营 销 对 线 下 六 品 销售 的 促进 作用 。 

2) 顾客 关系 管理 

虽然 企业 网 络 营销 的 终极 目的 是 通过 产品 /服务 销售 获取 利益 ， 但 是 大 量 的 实践 证 明 ， 
相 比 于 获 利 ， 顾 客 才 是 企业 的 重要 资产 ， 关 平 着 企业 的 发 展 。 因 此 获取 、 维 持 和 提升 顾客 
忠诚 度 也 是 企业 网 络 营 销 的 重要 职能 。 




















































































1.2 ”网 络 营销 的 发 展 、 网 络 营销 思维 与 网 络 创业 


1.2.1 网 络 营 销 的 发 展 


网 络 营销 的 产生 基于 互联 网 的 诞生 。20 世纪 60 年 代 末 70 年 代 初 的 美国 军 方 的 阿 帕 网 
(ARPANET)， 是 互联 网 的 雏形 ， 以 后 逐渐 发 展演 变 为 今天 的 互联 网 并 对 人 类 社会 产生 深远 
影响 。 

贾 森 “ 米 列 茨 基 在 《网 络 营销 实务 : 工具 与 方法 》 一 书 中 对 2001 年 以 前 与 2001 一 2007 
年 的 美国 互联 网 和 网 络 营销 的 发 展 历程 有 着 详细 的 描述 。 朱 迪 。 斯 特 劳 斯 、 雷 蒙 。 德 



























































和 so 人、 


罗斯 特 在 《网 络 营 销 》 中 对 网 络 营销 的 发 展 历程 也 有 详细 描述 。 四 汉 英 健在 《网 络 营销 基 
础 与 实践 》 中 对 我 国 网 络 营销 的 发 展 也 有 详细 描述 。 叫 在 此 ， 本 书 不 再 做 过 多 的 介绍 ， 有 
兴趣 的 同学 可 以 参阅 以 上 书籍 进行 了 解 。 


1.2.2 ”网 络 营销 的 发 展 趋势 
从 目前 国内 外 网 络 营销 的 发 展 来 看 ， 未 来 的 网 络 营销 有 以 下 六 个 鲜明 特点 。 
1， 多 屏 互 动 是 必然 


今天 ， 我 们 坐 在 家 里 看 电视 时 ， 可 以 通过 微 信 “ 摇 一 摇 ” 功 能 实现 与 电视 节目 的 互动 。 
在 不 久 的 将 来 ， 当 你 在 乘坐 地 铁 看 到 地 铁 视 频 广告 中 正在 播放 的 一 个 电影 宣传 片 时 ， 你 的 
智能 手机 就 会 改 到 一 则 关于 这 个 电影 的 电影 票 促销 信息 ， 然 后 你 可 以 点 击 直 接 购买 ， 这些 
生活 场景 将 越 来 越 普遍 。 智 能 手机 、 掌 上 电脑 等 移动 设备 的 普及 < 加 之 未 来 的 可 穿戴 设备 
和 车载 设 计 ， 以 及 数字 电视 和 个 人 电脑 的 拥有 量 ， 多 屏 互 动 必 将 成 为 移动 互联 网 时 代 不 可 
或 缺 的 生活 场景 ， 于 人生 作 天 省 用 大 因 肌 几 AA)= 


2. 技术 推动 网 络 营 销 革命 VO- 


网 络 营销 的 创新 ， 正 是 得 益 于 网 络 技术 的 迅猛 发 展 。 JInfoworld 在 其 网 站 公布 了 可 能 影 
响 未 来 十 年 的 互联 网 技术 ， 包 括 : 私有 云 技术、 软件 定义 的 网 络 、 高 级 同步 、Apache 的 
Hadoop( 分 布 式 系统 基础 架构 )、 分 布 式 存 桩 分 层 vas 的 蔡 代 品 、 一 个 值得 信任 芯片 、 
持续 构建 工具 、 客 户 端 管理 程序 、HTML5。 中 另 一 则 报告 则 披露 了 “未 来 五 年 移动 互联 网 
的 十 大 技术 ” 分 别 是 HTML5* ee 
定位 技术 、 新 的 Wi-Fi 标准 < 高 级 移动 用 户 体验 设计 企业 移动 管理 、 智 能 对 象 、 测 量 与 
监视 工具 、LTE 和 LTE-A( 提 高 频谱 效率 的 蜂窝 技术 )。 uo 

3. 大 数据 疾 迭 营销 决策 1 

大 数据 已 经 成 为 支撑 企业 网 络 营销 决策 的 重要 基础 。 所 谓 的 “大 数据 ”是 在 新 的 数据 
处 理 方式 下 具有 更 强 的 决策 力 、 洞 察 发 现 力 和 流程 优化 能 力 的 海量 、 高 增长 率 和 多 样 化 的 
信息 资产 。0 其 核心 就 是 通过 对 海量 数据 直接 处 理 获取 有 价值 的 信息 。 在 互联 网 上 通过 特 
有 的 数据 收集 技术 和 工具 ， 企 业 可 以 收集 到 关于 用 户 行为 的 海量 数据 ， 然 后 通过 对 这 些 海 
量 数据 进行 分 析 和 挖掘 ， 找 到 数据 背后 的 用 户 兴 趣 和 行为 ， 以 此 对 企业 的 产品 和 服务 进行 
针对 性 的 调整 和 优化 ， 从 而 为 用 户 提供 更 加 个 性 化 的 产品 或 服务 。 今 天 的 国内 外 互联 网 巨 
头 都 积极 参与 布局 大 数据 业务 。 例如 , 百度 、 腾 讯 、 阿 里 巴巴 、 京 东 , 以 及 包括 国外 的 EMC、 
惠普 、IBM、 微 软 在 内 的 全 球 IT 巨头 纷纷 通过 收购 “大 数据 ”相关 厂商 来 实现 技术 整合 。 

4. 个 性 化 营销 渐 成 现实 

依靠 大 数据 的 支撑 , 为 用 户 提供 个 性 化 的 服务 已 经 不 是 难事 .个 性 化 营销 就 是 要 破除 “ 千 
人 一 面 "， 实 现 “ 千 人 千 面 ”。 例 如， 国内 电 商 巨头 京东 正在 积极 推进 基于 大 数据 的 “用 户 画 
像 ” 技术 ， 通 过 设立 300 多 个 覆盖 用 户 基本 属性 、 购 买 能 力 、 行 为 特征 、 社 交 特 征 、 心 理 特 
征 、 兴 趣 偏 好 等 多 个 方面 的 标签 ， 定 义 用 户 的 特征 。 基 于 这 些 用 户 特征 数据 ， 京 东 采 取 更 加 
精准 化 的 营销 投放 策略 ， 提 高 用 户 转 化 率 和 重 购 率 ， 提 升 广 告 主 的 广告 投放 效果 。["2 
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5. 全 网 营销 成 趋势 

上 述 互 联网 技术 与 设备 的 快速 发 展 ， 使 得 人 们 的 触 网 行为 呈现 越 来 越 明 显 的 
众 趋 势 ， 加 之 人 们 对 个 性 的 追求 和 企业 的 迎合 与 培养 ， 这 种 分 众 趋势 在 未 来 只 会 越 
来 越 明显 。 对 全 网 营销 至 少 有 两 个 层次 的 理解 : 一 是 集合 传统 网 络 、 移 动 互 联网 、 
PC 互联 网 、 电 视 网 络 、 车 载 网 络 等 为 一 体 进行 营销 。 二 是 指 将 产品 规划 、 产 品 开发 、 
网 站 建设 、 网 店 运 营 、 品 牌 推广 、 产 品 分 销 等 一 系列 电子 商务 内 容 集成 于 一 体 的 新 
型 营销 模式 。 

6.， 线 下 线 上 要 融合 

在 “互联 网 +” 与 “020” 的 迅猛 发 展 下 ， 线 上 线 下 融合 已 经 成 为 不 可 阻挡 的 趋 
势 ， 加 之 如 二 维 码 技术 、 定 位 服务 (Location Based Seryices BBS)、 移 动 支 付 等 技术 
的 发 展 与 普及 ， 线 上 与 线 下 的 交易 瓶颈 和 樊 篇 已 经 逐渐 被 打破 。 在 未 来 ， 今 天 所 谓 
的 “互联 网 公司 ”将 不 复 存 在 ， 所 有 的 传统 企业 都 必须 “ 触 网 ”而 现在 所 谓 的 互联 
1.2.3 ”网 络 营销 思维 > 

网 络 营销 思维 主要 由 两 大 类 构成 一 是 营销 思维 ， 二 是 互联 网 思维 。 

1， 营 销 思维 、 Wx 

关于 营销 思维 ， 在 经 典 的 市 场 营销 学 教材 中 都 有 介绍 ， 其 主要 包括 : 生产 者 观 
念 、 产 品 观念 、 推 销 观念 、 市 场 营销 观念 和 社会 营销 观念 。 在 这 里 ， 特 别 强调 : 一 
是 要 从 其 诞生 的 历史 背景 和 市 场 环境 ( 光 其 是 供求 关系 ) 去 理解 各 种 营销 思维 的 产 
生 。 二 是 要 理解 各 类 营销 思维 的 内 涵 与 实质 。 例 如， 以 美国 为 例 ， 生 产 者 观念 诞生 
的 历史 背景 大 致 在 19 世纪 末 到 20 世纪 初期 ; 以 中 国 为 例 , 其 所 处 的 历史 背景 大 致 
在 20 世纪 70 年 代 末 到 90 年 代 中 期 。 中 美 两 国 在 当时 的 市 场 环 境 的 最 大 特点 就 是 
供 小 于 求 ， 市 场 处 于 短缺 状态 ， 在 这 种 市 场 背 景 下 ， 企 业 面 临 的 最 大 任务 就 是 提高 
生产 效率 ,生产 出 市 场 需 要 的 产品 。 因 此 ， 生 产 观 念 的 内 涵 与 实质 就 是 如 何 能 低 成 
本 高 效率 地 生产 和 分 销 市 场所 需 的 产品 , 其 实质 是 生产 问题 。 三 是 各 种 营销 思维 无 
落后 与 先进 之 分 ， 它 们 能 否 指导 企业 的 营销 实践 关键 在 于 其 与 企业 所 面临 的 社会 、 
市 场 环境 的 匹配 程度 。 
学 习 链 接 

关于 营销 思维 更 详细 和 全 面 的 内 容 ， 请 查阅 相关 的 市 场 营销 学 教 村 中 的 “营销 观念 ”相关 内 


容 ， 菲利普 。 科 特 勒 教授 在 《营销 管理 》( 新 千年 版 。 第 十 版 ) 的 “第 一 章 21 世纪 的 营销 ”中 有 所 
论述 。 该 教材 由 梅 汝 和 、 梅 清 豪 、 周 安 柱 译 ， 由 中 国人 民 大 学 出 版 社 于 2001 年 出 版 。 
















































































2. 互联 网 思维 


互联 网 思维 近 一 两 年 为 学 者 和 企业 界 所 津津 乐 道 ， 但 对 于 什么 是 互联 网 思维 却 
并 无 统一 界定 。 其 实 ， 对 于 “互联 网 思维 ”这 样 一 个 开放 性 的 法 则 ， 明 确 的 定义 似 








和 so 人、 


乎 并 没有 那么 重要 。 互 联网 思维 对 于 每 个 行业 、 每 个 企业 来 讲 都 成 为 一 种 必须 和 专属 。“ 必 
须 ” 指 的 是 企业 必须 要 有 互联 网 思维 ,“ 专 属 ” 指 的 是 企业 有 自己 专属 的 “互联 网 思维 ”， 
这 种 “互联 网 思维 ”适应 企业 自身 的 需要 。 

转变 传统 思维 、 树 立新 互联 网 思维 ， 对 于 今天 许多 传统 制造 企业 是 迫切 需要 解决 的 一 
件 事 。 在 日 经 2013 年 全 球 ICT 论坛 上 ,时 任 华 为 公司 轮值 CEO 的 胡 厚 迪 说 道 :“ 在 互联 网 
时 代 ， 传 统 企业 遇 到 的 最 大 挑战 是 基于 互联 网 的 颠覆 性 挑战 。 为 了 应 对 这 种 挑战 ， 传 统 企 
业 首 先 要 做 的 是 改变 思想 观念 和 商业 理念 ， 要 敢于 以 终 为 始 地 站 在 未 来 看 现在 ， 发 现 更 多 
的 机 会 ， 而 不 是 用 今天 的 思维 想象 未 来 ， 仅 仅 看 到 威胁 。 ”中 

在 这 里 ， 我 们 不 对 互联 网 思维 进行 学 术 意义 上 的 界定 ， 只 罗列 一 些 被 学 者 和 企业 界 逐 
渐 认 可 的 互联 网 思维 。 

1) 观念 开放 思维 

互联 网 是 一 个 “网 ”。 同 是 由 网 中 的 节点 以 及 节点 问 的 送 接 构 、 身 处 “网 状 ”社会 
一 个 个 体 或 企业 的 价值 就 是 由 其 连接 的 点 的 多 少 及 厚度 \ 以 发 点 与 点 之 间 连 接 的 紧密 程度 
所 决定 。 为 了 实现 网 的 价值 增值 ， 就 必须 具备 开放 思维 ,| 愿意 和 善于 接纳 新 的 利益 体 进入 
网 络 ， 从 而 构建 一 个 有 利于 企业 生存 和 发 展 的 生态 系统 。 

首先 ， 开 放 思维 应 该 体现 为 企业 以 及 企业 中 的 人 一 一 尤其 是 企业 高 层 一 一 具备 开放 思 
维 ， 愿 意 接纳 包括 互联 网 在 内 的 一 切 新 事物 .\ 这 离 不 开 企 业 或 团队 的 学 习 。 万 向 集团 董事 
De 2014 年 在 一 次 内 并 部 讲话 中 坦承 了 自己 对 互联 网 的 认识 过 程 :“ 就 拿 我 自己 来 

， 过 去 总 觉得 互联 网 仅仅 是 二 种 工具 ， 企 业 里 有 人 会 用 就 可 以 了 ， 没 必要 每 个 人 都 懂 都 
ey a 和 风 
经 从 一 种 工具 变 成 一 种 思维 、 一 种 文化 、 一 种 工作 和 生活 的 状态 ，3D 打印 产品 也 已 经 近 在 
眼前 了 。 怎 么 办 ? 从 有 下 功夫 学 ， 善 学 者 能 ,次 能 者 成 .” (1 

其 次 , 将 开放 思维 运用 到 企 业 运 营 的 名 不 层面 和 环节 ， 打造 一 个 “无 边界 组 织 ” 例如 ， 
在 价值 链 层面 从 将 企业 打造 成 为 一 个 开放 的 网 状 系统 ， 改 变 以 往 企业 价值 链 的 “ 线 ” 性 思 
维 (上 游 供应 商 一 中 间 企 业 ( 研 发 一 生产 一 营销 ) 一 下 游 用 户 )， 再 如 ， 在 产品 或 服务 层面 ， 打 
一 个 开放 系统 的 产品 或 服务 ， 等 等 。 

2) 用 户 :体验 思维 

简 言 之 ， 用 户 体验 就 是 用 户 对 使 用 或 期 望 使 用 的 产品 或 服务 的 全 部 感受 。 这 些 感受 包 
括 生理 的 、 心 理 的 和 行为 ， 也 可 能 是 汪 认 知 的 或 情感 情绪 方面 。 感 受 是 一 种 客观 存 
在 ， 更 是 一 种 主观 感觉 ， 是 两 者 的 统一 。 感 受 的 形成 存在 一 个 阔 值 ， 只 有 超过 这 个 阔 值 
感受 才 会 产生 。 例 如 ， 空 气 中 一 个 尘埃 落 在 我 们 皮肤 上 ， 我 们 是 感觉 不 到 的 ， 因 而 没有 感 
受 ， 但 当 别人 用 针 扎 你 一 下 ， 你 就 会 大 叫 ， 这 时 痛 的 感受 就 产生 了 。 

体验 的 形成 离 不 开 三 个 基本 要 素 : 用 户 、 产 品 或 服务 、 环 境 (场景 /情景 )， 即 (用 户 体 
验 )=/( 用 户 、 产 品 或 服务 、 环 境 )。 用 户 是 体验 的 主观 感受 主体 ， 产 品 或 服务 是 体验 的 客观 
存在 ， 而 环境 (场景 /情景 ) 则 是 主客 观 产生 化 学 作用 的 氛围 。 因 此 ， 要 形成 体验 ， 首 先 要 了 
解 用 户 需求 ， 这 种 需求 应 该 是 精准 、 深 刻 ( 用 户 可 能 都 无 法 说 明 、 说 清 ) 的 ， 其 次 ， 产 品 或 
服务 要 做 到 极致 ( 详 见 “极致 思 维 ”): 最 后 ， 体 验 的 主客 观 都 需要 在 一 定 的 场景 内 发 生 相 
互 作 用 ， 同 样 的 主客 观 在 不 同 的 环境 下 会 有 不 同 的 检验 产生 。 所 以 ， 考 虑 用 户 的 产品 或 服 
务 使 用 场景 常常 也 是 打造 用 户 体验 的 重要 思路 。 
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3) 产品 : 极致 思维 
做 好 产品 是 任何 时 代 
产品 的 营销 除了 产品 本 身 
在 互联 网 时 代 ， 尤 其 是 移 
产品 就 不 能 仅仅 是 合格 ， 











企业 开展 营销 的 基本 前 提 。 营销 到 最 后 一 定 是 用 产品 说 话 。 
之 外 ， 还 取决 于 其 他 许多 因素 ， 如 包装 、 推 广 、 销 售 等 。 
动 互联 网 背景 下 ， 当 企业 将 营销 传播 交 给 用 户 来 完成 时 ， 
甚至 不 能 仅仅 是 优秀 的 ， 而 是 要 做 到 极致 。 所 谓 极致 就 是 
































将 产品 做 到 让 用 户 惊讶 。 换 句 话 讲 , 在 互联 网 背景 下 , 当 用 户 参 与 信息 传播 时 (如 SNS 
营销 )， 信 息 的 传播 不 是 依赖 于 企业 的 强 推 ， 而 是 依赖 于 用 户 自觉 主动 地 乐于 分 享 。 





那么 ， 用 户 何以 乐意 自觉 





























主动 去 分 享 你 的 产品 或 服务 ? 只 有 一 个 原因 ， 就 是 你 的 7 














品 和 服务 做 到 了 极致 ， 做 到 了 让 用 户 尖 叫 , 做 到 了 让 用 户 感动 。360 公司 董事 长 周 鸿 
神 甚 至 说 ,“ 只 有 把 一 个 东西 做 到 极致 ， 交 天 二 网 作业 S 


4) 研发 : 迭代 思维 

在 数学 领域 ， 重 复 地 
过 程 的 活动 ， 其 目的 通常 
“迭代 ”， 而 每 一 次 迭代 得 
和 迭代 思维 的 形象 写照。 

如 何 用 迭代 思维 进行 
行 产品 开发 的 流程 是 先 定 
布 。 在 这 个 过 程 中 ， 只 有 
如 此 这 样 ， 整 个 开发 过 程 
品 发 布 时 ， 用 户 才能 看 到 
推 向 用 户 时 ， 用 户 看 到 产 
是 用 户 所 需要 的 ， 或 者 
作 都 将 付 之 东 流 。 而 和 迭代 
夫 代 的 核心 是 快 、 重 




































































与 自身 复合 的 过 程 被 称 为 迭代 。 所 言 之 ， 和 迭代 是 重 
是 逼近 所 需 目标 或 结果 3 每 涩 次 对 过 程 的 重复 被 称 为 一 
到 的 结果 会 作为 人 人 代 的 初始 值 ie 是 








产品 开发 ? 关 家 癌 册 起 旬 这 样 一 种 产品 开发 情形 ;通常 进 
义 需求 和 其 次 构建 框架 ， 接 着 写 代码 ， 然 后 测试 ， 最 后 发 
前 一 个 环节 做 到 了 最 优 ， 才 可 能 开启 下 一 个 环节 的 工作 。 

可 能 以 月 为 单位 ， 甚至 是 以 年 为 单位 计算 。 直到 有 一 天 产 
产品 。 此 时 ， 开发 工作 面临 着 一 个 重大 的 考验 就 是 当 产 品 
品 会 是 什么 反应 :- 惊喜 ? 吃惊 ? 还 是 失望 ”如 果 产 品 并 不 
户 的 需求 已 经 发 生 改 变 ， 那 么 企业 在 此 之 前 的 一 切 开发 工 
思维 就 是 积 小 步 成 大 步 ， 不 断 反馈 ， 实 时 调整 。 
复 。 在 互联 网 背景 下 ， 产 品 研发 强调 快 是 因为 这 个 世界 变 


化 太 快 。 谁 先 推 出 新 产品 谁 就 可 能 是 这 个 领域 中 的 老大 “一 步 跟 不 上 , 步 步 跟 不 上 ” 





是 互联 网 背景 下 研发 和 推 
的 成 本 率先 推出 产品 的 第 一 
那儿 收集 反馈 意见 ， 改 进 
使 产品 完成 旷 变 ， 趋 于 完 
是 一 个 不 断 积累 、 总 结 和 
迭代 的 前 提 是 选 对 原 上 
如 果 原 点 选择 错误 ， 快 只 














出 新 产品 的 真实 写照 。 通 常情 况 下 ， 在 最 短 时 间 ， 用 最 小 
代 或 第 一 版 本 ， 然 后 在 产品 运行 过 程 中 ， 从 市 场 和 用 户 
提升 后 ， 快 速 推出 第 二 代 或 第 二 个 版 本 ， 如 此 重复 不 断 ， 
善 ， 同 时 降低 了 研发 风险 和 抢占 了 市 场 。 这 个 重复 的 过 程 
升华 的 过 程 。 
点 。 和 迭代 过 程 的 “ 快 ”是 以 选择 了 正确 的 原点 为 前 提 的 。 
会 导致 南 辕 北 辐 。 原 点 选择 正确 了 ， 达 代 的 方向 其 实 已 经 












































交 给 了 用 户 ， 即 用 户 的 反馈 就 是 迭代 的 方向 。 











学 习 链 接 





查阅 资料 ， 了 解 产品 开发 的 瀑布 模型 理论 的 基本 内 容 。 


5) 渠道 ,便利 思维 


便利 是 互联 网 提供 给 用 户 的 另外 一 种 福利 。 在 4C 理论 中 ， 将 便利 作为 传统 营 








和 so 人、 


销 渠 道 的 一 种 革命 ， 即 “忘记 在 什么 地 方 为 顾客 提供 产品 ,而 是 要 思考 如 何 为 用 户 
提供 便利 ”对 于 网 络 营销 来 讲 ， 便 利 思维 不 仅仅 体现 在 其 对 传统 渠道 的 革命 ， 而 
且 还 体现 在 其 他 许多 环节 。 例如， 通过 PC 端 获取 线 上 信息 要 比 传统 信息 的 获取 更 
加 便利 , 而 以 智能 手机 为 代表 的 移动 互联 网 将 用 户 获取 信息 的 便利 程度 又 提升 了 一 
个 层次 。 如 何 基 于 用 户 的 (移动 ) 互 联网 使 用 习惯 ,为 其 获取 信息 提供 便利 是 网 络 营 
销 需 要 思考 的 重要 议题 (更 多 的 内 容 可 以 参考 本 教材 第 10 章 10.2 节 “ 企 业 网 络 营销 
平台 优化 ”的 内 容 )。 再 如 ， 线 下 物流 配送 的 便利 ， 这 也 是 现在 各 大 电 商 平台 正在 






































发 力 介入 的 领域 。 回 各 名 加 
和 9 区 ry 
; [Oki 

查阅 资料 ， 了 解 4C 和 4P 理论 的 基本 内 容 及 其 互 关系 。 2 [相关 链接 】 


6) 赢利 ， 免 费 思维 CN 

从 没有 一 个 时 代 能 让 用 户 享受 到 如 此 多 的 免费 服务 》 免费 是 打开 顾客 交易 大 门 
的 “ 殴 门 砖 " 免费 的 不 仅仅 是 服务 、 软 件 ， 未 来 硬件 得 将 球 步 进入 免费 时 代 。 免 费 
并 不 总 是 意味 着 零 代价 让 顾客 获取 产品 或 服务 ,以 焉 本 价 向 顾客 提供 服务 或 产品 
是 一 种 免费 (关于 免费 思维 更 多 的 内 容 可 以 参阅 本 教材 第 4 章 4.2 节 “ 常 见 的 商业 模 
式 类 型 ”之 “免费 模式 ”)。 

7) 传播 :参与 思维 

与 传统 营销 的 “用 户 是 上 帝 立 的 观念 不 同 ， 在 互联 网 巡 维 中 ， 用 户 的 角色 可 以 
更 加 多 元 化 ， 既 是 上 帝 ， 也 可 能 是 投资 人 ， 还 可 能 是 员工 、 设 计 师 、 口 碑 传播 者 、 
监督 者 。 参 与 思维 是 指 各 请 用 户 参 与 到 企业 运营 过 程 中 ， 让 用 户 从 单纯 的 外 部 接受 
方 ， 转 变 成 为 企业 内 部 的 利益 创造 方 。 、 交 - 

上 户 参与 羽 牧 传 描 有 两 个 方面 : 

(1) 信息 的 转发 与 分 享 。 其实 每 个 人 都 有 乐于 分 享 的 动机 ,但 如 何 让 用 户主 动 乐 
于 去 通过 分 享 和 转发 来 实现 信息 传播 则 是 需要 研究 的 。 

(2) 信息 的 表达 。 信 息 的 表达 意味 着 用 户 已 经 参与 信息 的 创造 ， 如 果 将 分 享 与 表 
达 两 者 结合 起 来 ， 很 可 能 意味 着 信息 经 过 用 户 的 参与 ， 其 传播 能 量 不 减 反 增 。 
上 户 除了 可 以 参与 到 传播 环节 ， 还 可 以 参与 到 企业 经 营 的 其 他 环节 。 例 如 ，/ 
户 参与 产品 研发 和 内 容 创造 ， 如 前 述 的 迭代 思维 已 经 体现 了 用 户 参与 思维 ， 即 用 户 
通过 反馈 意见 ， 参 与 产品 的 研发 和 升级 。 再 如 ， 用 户 作为 员工 参与 线 下 物流 配送 ， 
如 京东 的 “京东 众 包 ”物流 配送 模式 ， 凡 是 拥有 一 部 智能 手机 、 年 满 18 周岁 的 用 户 
经 过 一 定 培训 之 后 都 可 以 去 做 京东 的 兼职 配送 员 ， 其 实质 就 是 “人 人 物流 "。 另 外 ， 
户 成 为 投资 人 也 是 互联 网 时 代 重要 的 创新 趋势 ， 如 网 络 众 筹 模式 。 随 着 未 来 技术 
的 发 展 和 商业 模式 的 创新 ， 用 户 参与 到 企业 价值 流程 的 环节 会 越 来 越 多 ， 深 度 也 会 
越 来 越 深 。 

8) 资产 数据 思维 

农耕 时 代 的 代表 性 资产 是 土地 ， 工 业 时 代 的 资产 是 资本 、 技 术 ， 而 信息 时 代 的 
最 大 资产 是 数据 。 随 着 大 数据 时 代 的 到 来 ， 数 据 分 析 预 测 对 于 提升 用 户 体验 是 非 党 
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重要 的 。 对 于 企业 来 讲 ， 首 先 ， 积累 用 户 数据 已 经 成 为 企业 运营 的 重要 内 容 ， 其 次 
进行 数据 挖掘 和 分 析 已 经 成 为 企业 需要 不 断 提 升 和 积累 的 重要 能 力 ; 最 后 ， 基 于 
户 数据 开展 数据 库 营 销 、 精 准 营销 已 经 成 为 未 来 企业 开展 网 络 营销 的 重要 方式 。 
回 贡 帝国 从 资产 的 数据 思维 推 而 广 之 ， 对 于 创业 者 来 讲 ， 在 创业 之 初 必须 树立 一 种 新 型 
* i 资产 思维 ， 即 这 种 资产 具有 一 定 的 积累 性 ， 它 不 会 因为 你 的 创业 失败 而 消失 。 这 利 
加 : 资产 可 能 是 数据 ， 也 可 能 是 具有 凝聚 力 的 团队 ， 也 可 能 是 某 种 技术 ， 甚 至 可 能 是 经 
[而 关 图 文 】 验 。 有 了 这 种 资产 ， 即 使 创业 失败 了 ， 也 有 了 东山 再 起 的 资本 。 
1.2.4 网 络 创业 
1 网络 创 业 的 外 部 环境 
1) 政治 环境 K 信 
政治 环境 就 是 涉及 创业 政策 、 方 针 、 法 规 、 法 令 江 政府 办 事 效率 等 的 正式 或 非 
正式 的 制度 环境 。2000 年 以 来 ， 我 国政 府 出 台 了 许多 鼓励 创业 的 法 规 、 法 令 ， 鼓 励 
青年 人 、 学 生 进 行 创 业 。 例 如 ， 青 年 创业 引领 计划 公益 扶持 基金 、 中 小 微 企业 扶持 
基金 等 。 在 近年 来 大 学 生 就 业 压力 巨大 的 现实 背景 下 ， 鼓 励 大 学 生 自 主创 业已 经 成 
为 政府 缓解 大 学 生 就 业 难 的 重要 举措 为 此 ， 各 级 政府 相继 出 台 了 大 量 的 相关 政策 
法 规 。 创业 者 了 解 这 些 政策 环境 对 韦 创业 成 功 具 有 重 3 。 尤 其 2015 年 政府 工作 
告 中 提出 “大 众 创 业 ， 万 众 创新 ”之 后 ， 创 业已 经 成 为 年 轻 人 实现 个 人 人 生 价 值 
的 重要 选择 。 在 创业 之 前 ,， 创 业者 要 了 解 所 在 城市 的 相关 政策 ， 积 极 寻 求 政策 支持 。 
2) 经 济 环境 3 s 
我 国 一 直 持续 高 速 增长 的 经 济 趋势 ,尤其 是 电子 商务 市 场 的 迅猛 发 展 ， 给 个 人 
提供 了 大 量 的 创业 机 会 。 中 国 互联 网 信息 中 心 发 布 的 第 36 次 《中 国 互联 网 络 发 展 状 
况 统计 报告 》 的 数据 显示 ， 截 至 2015 符 6 月 ， 我 国 网 络 购物 用 户 规模 达到 3.74 亿 ， 
较 2014 年 底 增加 1249 万 人 ， 半 年 度 增长 率 为 3.5%， 较 2014 年 上 、 下 半年 的 增长 
率 有 所 放 缓 。 但 我 国手 机 网 络 购物 用 户 规模 增长 迅速 ， 达 到 2.70 亿 ， 半 年 度 增长 率 
为 14.5%, 手机 购物 市 场 用 户 规模 增 速 是 整体 网 络 购物 市 场 的 4.1 倍 , 手机 网 络 购物 
的 使 用 比例 由 42.4% 提 升 至 45.6%。09 这 些 数据 表明 ， 网 购 已 经 成 为 国内 日 常生 活 
的 一 部 分 ， 网 络 消费 行为 日 趋 成 熟 。 
3) 文化 环境 

电子 商务 在 国内 的 快速 发 展 带 来 的 最 显著 变化 就 是 网 络 消费 已 经 成 为 大 众 的 日 
常 习惯 ， 尤 其 是 对 于 在 网 络 环境 下 成 长 起 来 的 80 后 和 90 后 更 是 如 此 。 网 络 已 经 在 
改变 着 大 众 的 思想 、 观 念 和 生活 方式 ， 并 形成 了 独特 的 网 络 文化 环境 ， 这 些 都 为 网 
络 创业 提供 了 大 量 机 会 。 第 36 次 4 中国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》 显 示 , 截至 2015 
年 6 月 , 我 国 网 民 规模 达 6.68 亿 , 互联 网 普及 率 为 48.8%。 手机 网 民 规 模 达 5.94 亿 ， 
较 2014 年 12 月 增加 3679 万 人 , 网 民 中 使 用 手机 上 网 的 人 群 占 比 由 2014 年 12 月 的 
85.8% 提 升 至 88.9%， 随 着 手机 终端 的 大 屏 化 和 手机 应 用 体验 的 不 断 提 升 ， 手 机 作为 
网 民主 要 上 网 终端 的 趋势 进一步 明显 。03 这 些 都 会 带 来 和 促进 新 的 消费 文化 ， 乃 至 

社会 文化 的 形成 。 
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4) 科技 环境 

对 于 网 络 创业 来 讲 ， 科 技 环境 主要 是 指 网 络 基础 设施 和 网 络 技术 的 发 展 。 尽 管 我 
国 的 互联 网 基础 设施 与 发 达 国 家 相 比 ， 还 存在 相当 的 差距 ， 突 出 的 表现 就 是 网 速 与 上 
网 资费 ， 政 府 已 经 意识 到 问题 的 严重 性 ， 网 速 提升 和 资费 下 降 已 经 成 为 趋势 ， 而 且 相 
关 部 门 也 正在 采取 措施 努力 改善 现状 。 这 些 网 络 硬件 条 件 的 改善 必 将 促进 我 国 网 络 创 
业 的 甘 勃 发 展 。 

2， 大 学 生 创业 现状 

前 程 无 忧 网 的 一 份 网 络 问卷 调查 显示 , 有 21.44% 的 大 学 生 有 可 能 选择 自主 创业 
另 有 近 5% 的 学 生 表示 将 创业 作为 主要 的 就 业 方式 , 两 项 数据 之 和 超过 26%。 "腾讯 
教育 与 麦 可 思 联 合 开展 的 “在 校 大 学 生 创 业 动 机 ”的 调查 显示 , “理想 就 是 成 为 创业 
者 ”是 本 科 生 (52%)、 研 究 生 (47%) 和 高 职高 专 生 (46%) 选 择 创业 和 计划 创业 的 首要 原 
因 ， 紧 随 其 后 的 依次 是 收入 好 、 有 好 的 创业 项 目 、 受 他 人 邀请 加 入 创业 团队 、 受 社 
会 创业 氛围 影响 ， 以 及 其 他 。5 目 前 为 鼓励 和 引导 大 学生 投 身 创业 ， 国 内 也 出 现 了 
许多 创业 大 赛 ， 其 中 以 “挑战 杯 ” 大 学 生 创业 大 赛 ? 最 为 权威 。 目 前 “挑战 杯 ”等 
各 类 大 学 生 创 业 大 赛 平台 每 年 吸引 成 千 上 万 的 大 学 生 投 身 到 创业 大 潮 中 。 当 然 ， 大 
学 生 创业 也 面临 着 经 验 、 能 力 、 资 金 等 各 方面 的 短 板 ， 今 天 全 国 各 地 不 断 涌现 的 “ 创 
客 空间 ”已 经 成 为 大 学 生 创 业 培 训 、 交 流 对 接 的 重要 平台 。 

3， 创 业 计 划 书 入 CN、 
业 计 划 书 (商业 计划 书 ) 是 创业 者 关于 创业 想法 的 清晰 、 有 步骤 和 完整 的 书面 表 
达 。 创 业 计划 书 不 仅 是 创业 者 争取 与 投资 商 洽谈 的 敲门砖 ， 也 是 创业 者 自我 梳理 创 
业 想 法 的 重要 环节 因此 ， 写 一 份 规范 、 有 吸引 为 的 创业 计划 书 对 于 创业 成 功 具 有 
重要 意义 。 MX | 1 
网 络 上 有 许多 关于 创业 计划 书 的 规范 模板 ， 这 里 不 再 重复 。 下 面 结合 作者 对 学 
生 创业 计划 书写 作 的 指导 经 验 ， 重 点 说 明 一 下 创业 计划 书写 作 的 几 个 突出 问题 。 

1) 计划 书写 作 要 树立 “营销 思维 ” 
在 创业 计划 书 的 写作 过 程 中 ,创业 者 一 定 要 树立 “营销 思维 ”， 即 将 创业 计划 书 
当 作 自 己 开发 的 一 款 产品 ， 用 开发 和 营销 产品 的 思维 来 写作 和 推销 创业 计划 书 。 此 
时 ， 评 委 或 投资 人 就 是 你 的 “顾客 "了解 顾客 的 心理 与 需求 就 是 写作 创业 计划 书 的 
基本 要 求 。 一 般 来 讲 ， 评 委 和 投资 人 不 会 从 头 到 尾 详细 阅读 你 的 计划 书 ， 他 们 需要 
在 最 短 时 间 内 了 解 你 的 创业 想法 、 思 路 和 优 劣 势 。 因 此 ， 计 划 书 的 写作 ， 要 观点 明 
确 、 直 白 ， 条 理 清 楚 ， 风 辑 清晰 ， 论 证 充分 。 

2) 重视 计划 书 的 形式 规范 性 、 整 齐 a 回 

许多 学 生 认为 “内 容 大 于 形式 ”因此 往往 忽视 计划 书写 作 的 形式 规范 。 殊不知， | 
形式 是 “第 一 印象 ” 是 创业 计划 书 这 个 “产品 ”的 包装 ， 也 是 创业 者 整体 素质 的 体 | 而 
现 , 更 反映 了 写作 者 对 于 计划 书 的 阅读 者 (评委 或 投资 人 ) 的 尊重 。 没 几 个 人 愿意 花 时 【知识 拓展 】 
间 从 一 堆 乱 七 八 粮 的 文字 、 图 表 中 寻找 你 的 创业 想法 。 

计划 书 的 形式 主要 包括 各 级 标题 、 正 文 、 图 表 的 字体 、 字 号 的 统一 ， 图 表 的 美 















































































































































1 让 am 


观 、 规 范 ， 其 序号 与 标题 完整 、 位 置 规范 ; 段落 规范 ; 行距 统一 ;数据 与 文献 出 处 规范 
等 等 。 

3) 分 析 要 支撑 决策 ， 决 策 要 依赖 分 析 

一 份 创业 计划 书 , 其 主体 内 容 大 致 包括 三 部 分 : 为 什么 要 做 这 个 项 目 ( 分 析 )、 怎么 做 ( 思 
路 与 方法 )、 谁 来 做 (创业 团队 )。 之 所 以 要 在 创业 计划 书 的 开头 部 分 进行 创业 项 目的 宏 、 微 
观 分 析 ， 其 目的 是 为 后 续 的 项 目 操作 提供 决策 依据 ， 因 此 在 “分 析 ” 环 节 的 写作 需要 了 解 
后 续 的 决策 需要 哪些 决策 依据 ， 而 在 “思路 与 方法 ”环节 则 必须 紧 紧 依靠 “分 析 ” 环 节 所 
提供 的 依据 。 但 学 生 的 创业 计划 书 中 “分 析 ” 和 “思路 与 方法 ”常常 是 脱节 的 ， 是 “两 张 
皮 ”。 分 析 仅 是 为 了 分 析 而 分 析 ， 思 路 与 方法 也 不 依赖 分 析 的 支撑 。 
4) 分 析 要 全 面 ， 更 要 有 侧重 _ 
分 析 要 全 面 是 指 分 析 应 该 包含 创业 项 目的 各 个 环节 ， 从 大 方面 来 讲 ， 至 少 包括 宏观 层 
面 的 分 析 和 微观 层面 的 分 析 。 要 有 侧重 是 指 创业 项 目的 分 析 应 该 重视 微观 层面 分 析 ， 因 为 
宏观 分 析 往 往 回答 的 是 创业 项 目 可 做 不 可 做 、 有 多 大 机 会 的 问题 ， 这 类 问题 对 于 创业 计划 
书 的 阅读 省 ( 评 委 或 投资 人 ) 来 讲 ， 有 足够 经 验 进行 初步 判断 。 而 微观 层面 分 析 则 涉及 项 目 
未 来 如 何 做 的 问题 ， 对 后 续 的 创业 决策 有 重要 指导 和 支撑 作用 ， 也 是 挖掘 创业 项 目 “ 出 奇 ” 
的 需要 。 全 
5) 决策 要 思路 与 方法 并 重 
te er 创业 计划 书 中 的 “思路 与 方法 ”环节 要 
突出 创业 项 目的 操作 思路 , 这 个 环节 往往 是 创业 项 目 创新 性 的 集中 体现 。 而 方法 要 强调 “ 落 
也 ” 人 人 向上 分 的 写作 和 人 化 内 容 往 往 是 “是 什么 ”， 
而 不 是 “怎么 做 ”。 


1.3、 na 

































































1.3.1 ”当前 网 络 营销 书籍 常见 的 内 容 体系 


一 本 书 的 内 容 体系 反映 了 作者 对 相关 问题 的 思考 思路 。 网 络 营销 是 一 门 新 兴 的 实践 性 
强 的 学 科 。 国 内 外 并 没有 统一 的 网 络 营销 内 容 体系 ， 一 方面 是 因为 网 络 营 销 实践 还 在 不 断 
地 探索 过 程 中 ;， 另 一 方面 ， 学 界 对 网 络 营销 的 理论 总 结 总 是 落后 于 企业 的 实践 。 作 为 一 本 
教材 ， 要 组 织 庞大 的 内 容 还 需要 构建 一 个 内 容 体系 。 国 内 外 目前 网 络 营销 书籍 ， 其 内 容 体 
系 构建 大 致 沿 以 下 三 个 思路 展开 。 

1) 侧重 于 网 络 营销 工具 与 方法 背后 的 技术 

例如 ， 网 站 建设 与 网 页 设计 的 技术 、 搜 索引 擎 及 其 优化 技术 等 。 

2) 侧重 于 网 络 营 销 的 工具 方法 

这 种 思路 虽然 侧重 于 网 络 方法 或 工具 的 营销 运用 ,但 其 并 无 严谨 的 组 织 思路 。 换 言 之 ， 
这 类 教材 就 是 逐个 介绍 网 络 工具 与 方法 。 

3) 以 传统 的 营销 学 框架 来 组 织 网 络 营销 的 内 容 

主要 包括 环境 分 析 、 网 络 调研 、 网 络 营销 战略 (STP)、 网 络 营 销 组 合 策略 (4Ps) 和 网 络 营 
销 管理 (计划 、 组 织 、 控 制 和 评估 ) 等 。 这 种 内 容 体系 的 好 处 在 于 内 容 的 组 织 符合 传统 营销 
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站 so 人、 


学 的 思维 逻辑 ， 学 生 能 比较 快 地 理解 和 接受 作者 的 网 络 营销 思路 ， 但 存在 的 问题 也 比较 明 
显 。 突 出 表现 在 两 个 方面 : 首先 ， 传 统 营销 学 的 框架 比较 宏大 ， 网 络 营销 内 容 被 分 散 到 这 
个 框架 上 ， 风 辑 上 不 够 紧凑 ; 其 次 ， 该 内 容 框架 与 实践 运用 之 间 的 跨度 较 大 ， 不 利于 学 生 
去 实践 网 络 营销 知识 和 形成 网 络 营销 实战 能 力 。 以 作者 的 观察 和 经 验 ， 以 这 种 框架 组 织 网 
络 营销 时 ， 当 学 生 修 完 网 络 营销 课程 后 ， 并 不 能 直接 进行 系统 运用 。 因 为 不 论 学 生 的 创业 
实践 还 是 工作 实践 ， 所 面 对 的 网 络 营销 问题 都 是 比较 小 而 具体 的 ， 宏 大 的 理论 框架 并 不 能 
很 好 地 指导 他 们 的 网 络 营销 实践 ， 他 们 需要 进行 二 次 消化 。 


1.3.2 ”本 书 的 内 容 体系 


本 书 的 内 容 体系 综合 前 述 三 种 思路 中 的 后 两 者 ， 既 强调 网 络 营销 工具 与 方法 的 运用 ， 
也 尽量 为 学 生 提供 一 个 “大 小 适中 ”的 思考 框架 ， 同 时 为 学 生 的 网 络 创业 实践 提供 基本 的 
理论 框架 (图 1.2)。 



























































基础 条 “网 络 营销 概述 、} 








管理 篇 ”创业 管理 团队 的 构建 与 管理 


图 1.2 ”本 书 的 内 容 体系 


该 内 容 体系 的 基本 思路 是 在 概述 网 络 营销 基本 理论 与 知识 的 基础 上 (基础 篇 ) 首 先进 行 
网 络 创业 项 目的 分 析 ( 分 析 篇 ); 其 次 ， 在 分 析 的 基础 上 ， 构 建 网 络 创业 项 目的 商业 模式 ， 
并 搭建 网 络 营 销 平台 (战略 篇 )， 再 次 ， 在 完成 商业 模式 构建 与 网 络 营销 平台 搭建 之 后 ， 根 
据 销 售 收入 = 流量 x 转化 率 x 客 单价 x 重 购 率 的 “网 络 营销 公式 ”， 分别 思 考 如 何 为 网 络 营销 
平台 进行 引流 (推广 引流 篇 )， 进 而 思考 如 何 提升 转化 率 、 客 单价 和 重 购 率 (提升 篇 )， 最 后 ， 
就 是 创业 团队 的 构建 与 管理 等 问题 (管理 篇 )。 

这 种 内 容 体系 有 三 大 优势 : 一 是 思路 简洁 、 清 晰 ， 既 涉及 网 络 创业 的 战略 问题 ， 也 涉 
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/ 网 络 营销 ; 创业 导向 





及 网 络 创业 的 策略 与 方法 问题 , 但 又 不 面面俱到 。 二 是 比较 切合 学 生 面 对 的 网 络 创业 问题 ， 
容 框 架 “ 大 小 适中 ”， 可 以 直接 用 来 指导 学 生 的 网 络 创业 实践 ， 学 生 不 需要 二 次 消化 。 三 
是 该 内 容 体 系 各 部 分 既 前 后 紧密 联系 、 风 辑 清晰 ， 又 各 自 自 成 一 体 。 学 生 可 以 根据 自己 学 
习 与 实践 的 需要 选择 相关 内 容 进行 学 习 。 
基础 篇 (第 1 篇 ， 第 1 章 )。 主 要 介绍 网 络 营销 的 概念 与 职能 、 网 络 营销 的 产生 与 发 展 、 
网 络 营销 的 发 展 趋势 、 网 络 营销 思维 、 网 络 创业 、 创业 计划 书写 作 、 本 书 的 内 容 体系 。 通 
过 这 些 内 容 希 望 读者 了 解 网 络 营销 是 什么 ? 网 络 营销 能 干什么 ? 应 该 具备 哪些 网 络 营销 思 
维 ? 网 络 创业 及 如 何 推销 网 络 创业 项 目 (创业 计划 书 的 写作 )。 当 然 ， 也 希望 通过 对 本 书 内 
容 体系 的 介绍 ， 使 读者 了 解 本 书 的 内 容 ， 更 希望 读者 能 通过 学 习 本 书 来 指导 自己 的 网 络 创 
业 项 目的 思考 与 实践 。 

分 析 篇 (第 2 篇 ， 第 2 一 3 章 )。 第 2 章 主要 是 介绍 如 何 进行 网 络 创业 项 目 分 析 ， 以 判断 
创业 项 目的 市 场 前 景 ， 如 何 进行 价值 链 分 析 ， 寻找 网 络 创业 项 目的 切入 点 ， 规划 创业 项 目 
未 来 的 发 展 思路 ， 如何 进 行 竞 争 对 手 和 消费 者 分 析 ， 以 规划 剖 业 项 目的 未 来 竞争 战略 和 操 
作 思 路 ， 选 择 操作 方法 。 第 3 章 章 主要 是 介绍 网 络 调研 将 流程 与 方法 ， 指导 创业 者 进行 网 络 
创业 项 目的 网 络 调研 。 
战略 篇 (第 3 篇 ， 第 4 一 5 章 )。 第 4 章 主 要 介绍 了 商业 模式 的 相关 问题 这 是 本 书 不 同 
于 大 多 数 网 络 营销 教材 的 重要 之 处 ， 通过 商业 模式 相关 知识 的 介绍 ， 希望 读者 能 用 严谨 的 
商业 模式 知识 与 方法 思考 自 已 网 线 创 h 扩 富 的 商业 要 式 构 汪 问题， 这 是 任何 (网 络 ) 创 业 项 
目 都 必须 着 重 思 考 的 核心 问题 。， 入 3 章 主要 介绍 了 网 络 并 中 台 构 建 的 流程 推广 与 诊断 
等 问题 。 

推广 引流 篇 (第 4 篇 所 第 f29 章 )。 6 章 是 网 站 窜 销 引 引流 的 基本 理论 ， 主 要 包括 信息 
传递 模型 、 整合 营销 伟 播 理 论 等 。 第 7、 - 9 章 分 别 介绍 : 三 种 网 络 营销 常见 且 常 用 的 网 络 
营销 工具 ， 分 别 是 搜索 引擎、 电子 邮件 和 社会 化 网 络 。 三 种 网 络 营销 工具 的 介绍 主要 是 从 
两 个 层面 开展 的 一 是 在 理论 层面 ， 介 绍 了 这 些 网 络 营 销 工具 的 操作 流程 ， 二 是 在 方法 层 
面 ， 介 绍 了 这 些 网 络 营销 工具 的 营销 方法 与 技巧 。 

提升 篇 (第 5 篇， 第 10 一 11 章 )。 主 要 包括 转化 率 提升 策略 、 客 单价 提升 策略 与 重 购 率 
是 升 策略 。 

管理 篇 (第 6 篇 ， 第 12 章 )。 主 要 介绍 了 创业 团队 构建 与 管理 。 毕 竟 再 好 的 项 目 也 需要 


好 的 人 (团队 ) 来 执行 。 
斧 本 章 小 结 


本 章 是 本 书 的 开篇 之 章 ， 主 要 介绍 了 一 些 网 络 营销 的 基础 知识 ， 其 目的 是 使 学 生 建立 对 网 络 营销 
的 基本 认识 。 

首先 ， 本 书 在 综合 了 不 同学 者 定义 的 基础 上 ， 从 价值 创造 、 价 值 传递 和 价值 获取 的 角度 分 析 ， 作 
为 企业 整体 营销 战略 的 一 部 分 ， 网 络 营销 是 指 企业 基于 互联 网 技术 和 工具 ， 开 展 客户 价值 创造 、 传 递 
和 获取 的 整合 营销 传播 过 程 。 与 其 他 学 者 关于 网 络 营 销 概念 的 根本 区 别 在 于 ， 本 书 认为 网 络 工具 与 技 
术 不 仅仅 是 一 种 信息 传递 手段 ， 更 是 一 种 重 构 企 业 营销 体系 的 技术 基础 。 网 络 营销 的 职能 包括 网 络 调 
研 、 顾 客服 务 、 网 络 品牌 、 信 息 传递 、 网 络 渠 道 、 产 品 /服务 销售 、 顾 客 关系 管理 ， 这 些 职能 分 属于 顾 
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有 sa 人 


客 价 值 创造 、 价 值 传递 和 价值 获取 三 个 环节 。 

其 次 ， 介 绍 了 网 络 营销 的 产生 与 发 展 、 网 络 营销 的 发 展 趋势 、 网 络 营销 思维 和 网 络 创业 。 对 于 
网 络 营销 的 发 展 历程 重点 介绍 了 网 络 营销 的 发 展 趋势 ， 这 些 趋势 主要 包括 : 多 屏 互动 、 技 术 推 动 、 
大 数据 、 个 性 化 、 全 网 营销 、 线 上 线 下 互动 等 。 本 书 从 两 个 方面 界定 网 络 营销 思维 : 一 是 营销 思维 ， 
之 所 以 在 此 强调 营销 思维 是 因为 网 络 营销 说 到 底 还 是 营销 ， 因 此 传统 营销 中 强调 的 营销 思维 对 于 指 
导 网 络 营销 仍然 具有 重要 意义 ; 二 是 互联 网 思维 ， 本 书 着 重 阐述 了 观念 的 开放 思维 、 用 户 的 体验 思 
维 、 产 品 的 极致 思维 、 研 发 的 选 代 思维 、 渠 道 的 便利 思维 、 赢 利 的 免费 思维 、 传 播 的 参与 思维 和 资 
产 的 数据 思维 。 

再 次 ， 创 业 计划 书 对 于 创业 启动 具有 重要 意义 。 本 书 强调 了 在 撰写 创业 计划 书 的 几 个 突出 问题 : 
一 是 树立 营销 思维 ; 二 是 重视 规范 性 ; 三 是 决策 与 分 析 的 相互 依赖 ; 四 是 分 析 既 要 全 面 又 要 有 侧重 ; 
五 是 决策 上 的 思路 与 方法 并 重 。 WA 

最 后 ， 介 绍 了 本 书 的 编写 思路 。 eu > 














一 、 名 词 解 释 AA 


网 络 营 销 、 网 络 营销 职能 、 营 销 观念 、 互 联网 思维 、 开 放 思维 、 体 验 思维 、 极 至 思维 、 
维 、 便 利 思维 、 免 费 思维 、 参 与 思维 、 数 据 思维 


二 、 讨 论题 7 x 
阅读 资料 ,了 解 更 多 业界 人 士 和 学 者 关于 互联 网 思维 的 论述 ， 重 点 探讨 一 下 跨 界 思 维 、 
共享 思维 对 于 传统 制造 企业 转型 升级 的 惑 义 : 
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发 现 问题 比 解 决 问题 更 重要 ! 
著名 数学 教育 家 G， 波 利 亚 





第 2 章 网 络 创业 项 目 分 析 
第 3 章 网 络 营销 调研 

















网 络 创业 项 目 分 析 


基本 


信人 人 


知识 目标 

能 以 口头 或 书面 语言 分 点 陈述 价值 链 理论 的 基 术 内 涵 

在 纸 上 画 出 五 种 竞争 力 模型 的 概念 图 ， 并 列 出 各 竞争 力 强 弱 的 影响 因素 ; 
在 纸 上 画 出 竞争 对 手 分 析 工 具 ( 可 以 是 已 知 的 分 析 工具 ， 也 可 以 是 自己 构建 的 ) 的 
概念 图 ， 

能 力 目标 

给 予 二 个 网 络 创业 项 目 ， 借 用 已 知 的 分 析 模型 或 方法 ， 分 析出 网 络 创业 项 目的 市 
场 规模 与 发 展 潜力 ， 并 形成 一 个 是 否 推进 该 创业 项 目的 基本 决策 ; 

给 予 一 个 网 络 创业 项 目 ， 能 够 在 纸 上 画 出 该 项 目的 (产业 ) 价 值 链 ， 通 过 该 (产业 ) 
价值 链 的 分 析 ， 找 到 网 络 创业 项 目的 市 场 切入 点 ， 并 以 概念 图 的 形式 ， 规 划 出 项 
目 后 续 发 展 路 径 ; 
给 予 一 个 网 络 创业 项 目 ， 能 够 借用 本 章 所 介绍 或 其 他 的 竞争 结构 分 析 工 具 ， 识 别 
出 网 络 创业 项 目 可 能 面 对 的 竞争 压力 及 影响 因素 ， 并 指出 或 标识 出 该 项 目 所 面 对 
的 最 大 的 三 个 竞争 压力 及 三 个 主要 影响 因素 ; 

给 予 一 个 网 络 创业 项 目 ， 能 够 用 成 熟 的 竞争 对 手 分析 模 型 或 自 建 的 竞争 对 手 分 析 
模型 ， 在 查阅 收集 资料 的 基础 上 ， 完 成 竞争 对 手相 对 于 该 网 络 创业 项 目的 优 劣势 
分 析 ; 
给 予 一 个 网 络 创业 项 目 ， 首 先 识别 出 该 项 目 在 实施 阶段 所 涉及 的 所 有 与 消费 者 相 
关 的 决策 ; 其 次 判断 是 否 需要 进行 消费 者 分 析 ， 如 需要 则 完成 相应 的 消费 者 分 析 。 











DD 


国 导 和 人 案例 


正如 上 一 章 导入 案例 所 讲 ,在 珠 三 角 地 区 有 大 量 代 工 起 家 而 急需 转型 升级 的 传统 制造 企业 .它们 的 转 
型 升级 路 径 之 一 就 是 打 记 自主 品牌 . 在 互联 网 和 电子 商务 迅 生 发 展 的 环境 下 ， 网络 营 销 已 经 成 为 这 些 企业 
必须 面 对 和 选择 的 重要 路 径 。 

广东 省 江门 市 电 邦 电子 商务 有 限 公司 (以 下 简称 电 拖 ) 是 一 个 五 吧 大 学 的 学 生 网 络 营销 创业 项 目 ,是 一 
家 为 传统 企业 提供 天 猫 整体 代 运 营 服务 和 微 信 整体 代 运营 服务 的 专业 电子 商务 代 运营 服务 商 , 站 在 帮助 企 
业 建 立 网 络 销售 体系 和 品牌 网 络 形象 ， 提 高 企业 竞争 力 . ”公司 定位 于 “专业 电子 商务 整体 代 运营 服务 商 ". 

问题 : 如 果 你 是 此 项 目的 创业 带头 人 ， 

1， 在 创业 之 初 ， 你 如 何 分 析 和 估 测 该 网 络 创业 项 目的 现 有 市 场 规模 与 市 场 增长 潜力 ? 

2 在 创业 之 初 ， 该 网 络 创业 项 目 需要 从 (产业 ) 价 值 链 的 哪个 环节 切入 十 场 9 另外， 在 行业 和 企业 众多 
的 情形 下 ， 该 企业 需要 首先 从 哪个 行业 切入 市 场 ， 或 与 哪 类 企业 首先 展开 合作 ? 

3. 经 过 以 上 分 析 , 如 果 项 目 找到 了 代理 产品 或 公司 ， 你 如 何 分 析 所 窗 对 的 市 场 竞争 结构 和 竞争 对 手 ? 
如 何 结合 代理 产品 进行 消费 者 分 析 ? , 全 

We \ 
为 如 Se 
入 一 点 评 SR 
冰 要 “实在 ” 
,> 并 | 

开展 任何 项 目 之 前 才 项 要 进行 记 上 办 析 ， 创业 项 目 天 此 , 席 自 分 析 着 重 需要 为 两 人 方面 的 关 和 
提供 决策 依据 : 一 是 项 目 是 否 可 行 ?二 是 项 目 怎么 做 3 不 论 是 哪个 方面 的 分 析 ， 都 要 实在 . 实在 的 第 一 
个 体现 就 是 能 量化 分 析 的 一 定 要 量化 例如 ， 现 有 市 场 规模 、 未 来 增长 潜力 、 现 有 行业 的 价值 创造 在 从 


值 链 各 环节 的 分 布 等 i 实在 的 第 二 个 体现 就 是 次 正 找到“ 真 问题 ". 例如 ， 行 业 或 市 场 真正 的 “落后 ” 
“过 时 ”是 什么 ? 竞争 对 手 真 正 的 经 营 短 板 是 什么 ? 消费 者 的 “清点 ”或 需求 是 什么 ? 
4 


2.1 营销 环境 分 析 


对 于 创业 者 来 讲 ， 当 他 ( 们 ) 开 始 创 业 之 时 ， 思 考 的 第 一 个 问题 就 是 这 个 项 目 到 底 有 没 
有 商业 机 会 ? 未 来 的 发 展 前 景 如 何 ? 回答 这 个 问题 需要 从 网 络 创业 项 目的 环境 分 析 入 手 。 

简 言 之 ， 网 络 营销 环境 是 指 影响 企业 网 络 营销 项 目 生 存 与 发 展 ， 以 及 具体 网 络 营销 活 
动 运作 与 目标 达成 的 各 种 外 部 因素 及 其 发 展 动向 的 集合 。 对 于 任何 创业 项 目 或 企业 来 讲 ， 
保持 对 环境 变化 的 敏锐 感 是 创业 项 目 取得 成 功 或 企业 生存 发 展 的 关键 所 在 。 


2.1.1 “宏观 环境 分 析 
1. 宏观 环境 分 析 的 内 容 


对 于 宏观 营销 环境 分 析 ， 传 统 的 市 场 营销 学 已 经 提供 了 基本 的 分 析 框架 ， 即 PEST 分 
析 (P 即 Politics， 政 治 环境 ，E 即 Economics， 经 济 环境 S 即 Social， 社 会 文化 环境 ; T 即 








24 


Technology， 技 术 环境 )， 见 图 2.1。 


经 济 环境 





图 2.1 网 络 营销 宏观 环境 
1) 政治 环境 -RS 
在 政治 环境 中 ， 要 特别 关注 所 在 区 域 或 国家 的 现 有 法 律 法 规 ,尤其 是 所 在 行业 领域 
以 及 与 互联 网 和 电子 商务 发 展 与 规制 相关 的 立法 。 法 律 | 法 规 和 政策 既是 创业 者 作为 社会 
分 子 的 行动 底线 ， 有 时 也 经 党 扮演 着 创业 辟 的 @ 因此 ， 认 清和 理解 政治 环境 对 于 任 
何 创业 者 来 讲 都 是 一 门 必修 课 。 SN 
会 人 网 络 营销 视野 \ 














上 Se 


Xx 

根据 商务 部 电子 商务 司 测算 ， 人 0 人 年 电子 商务 交易 频 冲 芭 达 到 约 18 万 亿 元 ， 同比 增长 36.5%。 "另外 
国家 统计 局 数据 显示 ， 2014 年 网 络 夫 售 保持 商 速 增长 \ 从 年 网 上 零售 频 同 比 增长 49.7%， 达到 2.8 万 亿 元 ， 
已 经 占据 了 社会 商品 清 费 品 零 售 总 额 的 10%， 而 晤 这 二 二 数据 还 是 以 30% ~ 40% 的 速度 在 增长 。" 与 此 同时 ， 
2014 年 下 半年 阅 络 交易 商品 定向 监测 结 果 显 示 ， 雪 消 网 络 购物 环境 不 容 乐观 ， 网 购 正品 率 不 足 六 成 ， 其 
中 淘宝 网 正品 率 最 鹤 ， 仅 为 37.25%.“ 除 此 之 外 ， 网 络 欺诈 、 价 格 战 、 虚 假 促销 、 售 后 服务 不 当 、 个 人 信 
息 被 泄露 ， 以 及 电子 商务 引发 的 合同 问题 、 知 识 产权 问题 、 信 息 安全 问题 、 纳 税 问 题 、 互 联网 金融 问题 都 
伴随 中 国 网 购 市 场 的 高 速 发 展 ， 变 得 越 来 越 突出 。 

从 现实 情况 来 看 ， 未 来 几 年 中 国电 子 商 务 耻 待 通过 的 立法 主要 包括 : 电子 商务 税收 立法 、 电 子 认证 及 
电子 签名 的 配套 立法 、 虚 拟 财产 保护 立法 、 电 子 商务 知识 产权 立法 、 互 联网 金融 立法 、 电 子 商 务 合同 立法 、 
互联 网 纠纷 立法 、 网 络 欺诈 立法 、 信 息 安全 立法 等 。” 

在 此 背景 之 下 ，2013 年 12 月 27 日 ， 全 国人 大 财经 委 召 开 电 子 商 务 法 起 草 组 成 立 暨 第 一 次 全 体会 议 ， 
首次 划 定 中 国电 子 商务 立法 的 “时 间 表 ”: 2013 年 底 至 2014 年 12 月 ， 进 行 专题 调研 和 课题 研究 并 完成 研 
究 报告 ， 形 成 立法 大 网; 2015 年 ! 月 至 2016 年 6 月 ， 开 展 并 完成 法 律 章 案 起 章 。 此 举 标 志 着 中 国电 子 商 
务 法 立法 工作 正式 启动 ， 同 时 也 意味 着 2014 年 成 为 中 国电 子 商务 立法 “元 年 "。 

资料 来 源 : 

@ 部 友 . 2015 年 中 国电 商 交易 额 突破 18 万 亿 [EB/OL]. http://money.163.com/16/0517/17/BN9LOB5G 
00253BOH.html [2016-5-17]. 

@ 届 丽 丽 . 电 商 立法 首次 明确 时 间 表 : 2014 年 将 成 其 元 年 [EB/OL]. http://www.ce.cn/cysc/tech/gd2012/ 
201401/13/t20140113_2105200.shtml[2014-1-13]. 
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2) 经 济 环境 

在 经 济 环境 中 ， 重 点 关注 社会 经 济 结构 、 经 济 发 展 水 平 、 宏 观 经 济 政策 三 个 方面 。 
其 中 ， 社 会 经 济 结构 主要 包括 五 个 方面 : 产业 结构 、 分 配 结构 、 交 换 结构 、 消 费 结构 、 
技术 结构 。 其 中 以 产业 结构 与 消费 结构 最 为 重要 。 经 济 发 展 水 平反 映 一 个 国家 或 区 域 经 
济 发 展 的 规模 、 速 度 和 所 达到 的 水 准 ， 常 用 指标 有 国内 生产 总 值 、 人 均 国内 生产 总 值 、 
经 济 增长 速度 。 安 观 经 济 政策 主要 包括 全 国 经 济 发 展 规划 、 产 业 政策 、 收 入 分 配 政策 、 
价格 政策 、 金 融 政策 、 劳 动工 资 政策 和 对 外 贸易 政策 等 。 经 济 政策 反映 了 政府 管制 经 济 
的 趋势 和 期 望 。 


网 络 营销 视野 
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We 


作为 中 国 互 联网 的 “ 原 住民 "， 往 苦 的 “小 不 点 "， 今 天 的 1 闪避 开始 走 入 社会 成 为 支撑 中 国 互联 
网 发 展 的 主力 军 , 与 70 后 和 80 后 不 同 ， 互 联网 ， 尤其 是 移动 互联 网 对 他 们 来 讲 ， 已 经 不 是 一 种 工具 ， 而 是 
一 种 生活 方式 . 与 PC 时 代 的 网 购 不 同 ， 用 户 手机 网 购 时 宇 澳 出 个 性 化 、 碎片 化 、 信 息 推送 等 典型 特征 。 

2014 年 中 国 网 络 购物 市 场 交易 规模 为 28145.1 有 反 元 较 2013 年 同期 增长 49.8%， 其 中 ， 中 国 移动 
购物 市 场 交易 规模 为 9297.1 亿 元 ， 年 增长 永 出 高 达 2393%. ?来 自 淘宝 的 数据 显示 ，25 岁 以 下 的 年 轻 
人 更 忠 爱 手机 购物 ， 其 中 年 轻 女 性 更 是 条 机 购物 的 忠实 拥 丰 ， 20] 年 “ 双 11” 当 天 ，25 岁 以 下 女性 通 
过 手机 进行 消费 的 占 比 达到 46% 悦 二 ,而 "35 岁 以 上 的 用 户 在 竹 祈 岂 清 费 占 比 最 低 ， 仅 有 20% 左右” 
另 据 阿里 财报 显示 ，2014 年 第 三 季度 ， 阿里 巴巴 移动 端的 医 话 用 户 达到 2.17 亿 ， 其 来 自 移 动 端的 交易 
额 高 达 1990.54 亿 元 ， 占 整 依 交 易 额 的 35.8%. 而 2014 生 慌 11 阿里 移动 交易 占 比 达到 42.6%， 达 到 
243 亿 元 。 “乐于 分 他 也 二 -90 后 网 购 的 重要 特征 全 200 年 “ 双 11” 结 束 后 的 一 小 时 内 ， 就 有 百 万 人 扎 
堆 分 享 自己 的 购物 信息 | 人 

资料 来 源 。 入 

@ 艾 瑞 网 . 2014 年 中 国 移动 购物 市 场 交 易 规 模 达 9297.1 亿 元 [EB/OL]. http://www.iresearch.com.cn/ 
view/245969.html [2015-2-2]. 

@ Justin Liu. 近 半 数 90 后 用 手机 网 购 ， 未 来 移动 电 商 必 争 之 地 [EB/OL]. http://www.199it.com/ 
archives/170948.html [2013-11-15]. 

@ 2014 年 双 11 总 成 交 额 571 亿 移动 端 成 交 243 亿 [EB/OL]. http://www.linkshop.com.cn/web/archives/ 
2014/309176.shtml[2014-11-12]. 


3) 社会 文化 环境 

关注 社会 文化 环境 中 的 价值 观 、 思 想 意识 、 语 言 习惯 、 礼 仪 、 习 俗 、 消 费 文化 等 ， 不 
仅 是 因为 这 些 因 素 会 影响 到 人 们 的 消费 行为 ， 同 时 这 些 社会 文化 环境 也 是 营销 人 员 从 事 营 
销 策划 的 重要 灵感 来 源 。 另 外 ， 随 着 网 络 的 普及 ， 也 产生 了 一 些 独 特 的 网 络 文化 ， 作 为 网 
络 营销 从 业者 也 需要 关注 这 些 亚 文化 的 发 展 。 另外 , 还 需要 关注 区 域 市 场 的 宏观 人 口 结构 、 
微观 家 庭 人 口 结构 ， 它 们 直接 影响 着 市 场 的 消费 结构 变化 。 
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网 络 营销 视野 
80 后 、90 后 和 00 后 的 价值 观 


过 去 十 多 年 社会 经 济 的 快速 发 展 ， 一 定 程度 上 加 速 了 社会 财富 分 化 和 社会 分 层 . 由 于 集体 成 长 的 社会 
背景 、 家 庭 背景 的 差异 ， 以 及 社会 分 层 的 不 同 生活 经 验 阶段 ， 中 国 的 80 后 、90 后 和 00 后 具有 明显 的 不 
同 的 社会 心理 。 

对 于 80 后 ， 在 他 们 中 小 学 时 ， 同 龄 人 的 家 庭 背 景 差 距 较 小 ， 而 在 他 们 大 学 毕业 或 即将 毕业 时 经 历 了 
社会 的 快速 分 层 ， 由 此 导致 80 后 更 容易 批判 社会 ， 同 时 比较 旱地， 甚至 在 25 岁 时 就 进入 怀旧 的 年 纪 。 而 
怀旧 在 心理 学 上 被 认为 是 对 现状 略 有 不 满 的 ， 或 对 过 去 略 有 怀念 的 。 

与 80 后 不 同 , 中 国 90 后 在 很 小 的 年 龄 阶段 就 面 对 即 使 是 同龄 人 也 有 下 一 样 的 家 庭 背景 和 社会 机 遇 的 
现实 ， 因 而 他 们 很 小 就 形成 不 同 的 社会 群体 意识 ， 承 认 不 同人 的 机 会 选择 与 发 展 道路 是 不 同 的 ， 由 此 导致 
90 后 压抑 化 的 性 格 特质 。 例如， 他们 中 的 一 部 分 变 得 更 容易 接受 和 类， 表现 得 更 宅 ， 而 有 一 部 分 则 
变 得 非常 理想 化 和 愿意 改造 现实 ， 另 外 ，90 dg, 和 发 展 时 期 ， 没 有 物质 匮乏 之 感 ， 如 
来 自家 庭 的 责任 和 压力 较 小 ， 拥 有 更 好 的 教育 背景 ， we > 在 这 些 独特 集体 背景 下 ，90 后 具有 
明显 不 同 的 社会 心理 特征 ， 如 更 个 性 ， 更 开放 ， 更 愿意 表达 自由 , 更 物质 , 更 愿意 选择 代表 他 们 意见 、 
情绪 、 表 达 和 特征 的 事物 。 宅 腐 、 高 调 、 自 由 、 de 沿 、 乐观 、 善 良 、 敏 感 、 叛 逆 、 神 经 质 、 感 性 、 
个 性 等 已 经 成 为 社会 认识 和 了 解 90 后 的 标签 - 后 的 个 性 化 表现 主要 表现 在 : @ 分 众 化 娱乐 ， 某 几 
个 明显 一 统 娱乐 江湖 时 代 已 经 不 再 重 现 、90 NP @ 表 达 方 式 
更 加 极 化 ， 地 化 就是 怎样 二 能 达到 和 :江上 约 说 话 方式 如 很 多 网 络 流行 语 都 是 90 后 在 互联 网 的 贴 
吧 中 “创造 ”出 来 的 。 善于 从 纷 天 的 信和 站 全 天 风机 区 汪 回 完 必 意 消费 带 有 情感 属性 的 东西， @ 表 
现 欲 更 强 。” 和 

一 号 店 副 总 裁 郭 冬 东 认 为 90 后 是 非常 乐观 的 ， 是 经 惟一 代 ， 更 重要 的 是 互联 网 对 90 后 拥有 
较 其 他 年 龄 群体 渗透 率 ， 他 们 会 宅 在 互联 网 上 ， 乏 断 地 记录 他 们 的 心态 ,分享 他 们 的 心情 ， 而 且 
90 后 的 人 受到 有 a 明星 、 朋 友 的 影响 非常 天 .38 当今 天 的 90 后 要 做 一 个 大 决定 的 时 候 ，66% 的 人 会 
听 朋 友 的 意见 ， EN 半 的 意见 ， 只 有 37% 的 人 会 听 父母 的 意见 。 由 此 可 见 ， 朋 友 的 影响 力 、 
社交 图 的 影响 力 反 而 是 最 大 的 。 另外 ，90 后 也 会 在 很 大 程度 上 影响 他 们 父辈 的 购物 行为 ， 今 天 的 90 后 的 
父母 在 购买 家 用 大 宗 消费 品 ， 如 彩电 、 冰 箱 ， 甚 至 汽车 时 ， 会 听取 90 后 的 意见 。 

国内 知名 的 零点 调查 公司 开展 的 一 项 针对 中 国 00 后 的 群体 研究 报告 显示 : @ 作 为 全 面 独生子 女 的 一 
代 ，00 后 从 小 就 有 “我 是 唯一 ”的 概念 ， 初 具 自 我 意识 ， 不 论 是 00 后 还 是 其 家 长 都 开始 意识 到 00 后 应 
该 有 自己 的 专属 产品 。 报告 显示 ，94.3% 的 00 后 有 自己 专属 的 数码 产品 ，60.8% 的 00 后 中 学 生 已 经 拥有 自 
己 专 用 的 手机 。@ 由 于 从 小 被 家 长 以 平等 个 体 对 待 ， 以 及 受 成 人 和 媒体 影响 ，00 后 已 经 呈现 明显 的 “ 拟 
成 人 化 ”特征 ， 如 模仿 大 人 的 着 装 ， 向 往 使 用 成 人 的 物品 (如 手表 、 手 机 )， 不 再 只 是 看 动画 片 ， 家 庭 剧 、 
综艺 节目 已 成 为 00 后 新 的 最 爱 。@00 后 在 鼓励 创新 和 自由 的 环境 中 长 大 ， 他 们 的 创新 能 力 将 超越 前 辈 。 
@00 后 虽然 生活 在 物质 丰富 的 时 代 ， 但 消费 仍 富 理性 ， 已 经 开始 参与 家 庭 决 策 。@00 后 更 加 独立 自主 、 
有 想法 ， 有 行动 。@00 后 有 天 生 的 互联 网 基因 ， 但 触 网 广度 不 够 ， 主 要 集中 于 娱乐 休闲 领域 。” 

资料 来 源 : 

@ 李 丰 . 关于 中 国 的 90 后 ， 这 些 东西 投资 人 应 该 知道 [EB/OL]. http://tech.163.com/14/0919/12/ 
A6GLPPGL000940DU.html [2014-9-19]. 

@ 郭 冬 东 . 90 后 带动 电子 商务 发 展 [EB/OL]. http://finance.sina.com.cn/hy/20150127/112921407779. 
shtml[2015-1-27]. 
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@ 零点 调查 . 千 禧 一 代 一 一 中 国 首 份 00 后 生活 形态 与 消费 方式 报告 [EB/OL]. http://www.horizon- 
china.com/page/4048[2015-3-20]. 


4) 技术 环境 

互联 网 行业 的 创业 需要 技术 支撑 ， 涉 及 互联 网 的 技术 也 发 展 迅 速 。 因 此 ， 对 于 网 络 营 
销 创业 者 来 讲 ， 要 时 时 关注 技术 发 展 趋势 ， 同时， 从 技术 应 用 角度 理解 技术 对 于 网 络 创业 
的 价值 和 意义 。 

2， 宏 观 环 境 分 析 的 注意 事项 


市 场 营销 学 对 PEST 分 析 框架 有 完整 系统 的 介绍 ， 如 果 需 要 进一步 熟悉 或 温习 相关 
OM EPE 只 
下 几 点 。 

1) 择 重 点 而 分 析 

对 于 创业 项 目 来 讲 ， 上 过 PEST 四 个 环 壤 要 素 的 影响 共计 不 是 等 加 的， 有 的 影响 大 
有 的 影响 小 ， 有 的 甚至 无 足 轻重 。 因此 ， 创 业者 要 结 次 创业 项 目 全 面 分 析 PEST 各 因素 对 
项 目的 影响 ， 找 到 重点 因素 ， 然后 做 深入 调查 研究 

2) 分 析 重 视 可 衡量 性 

在 对 重点 因素 进行 深入 分 析 时 ， 要 寺村 的 可 全 性 ， 以 求 尽量 准确 了 解 
PEST 各 要 素 带 来 的 影响 。 

3) 既 要 重视 现 有 规模 ， 又 要 宣 视 淋 玉 直 势 与 机 会 3% 

对 于 创业 项 目 来 讲 ， 生 存 下 去 是 创业 成 功 的 第 二 步 ， 因此 对 于 现 有 市 场 规模 的 分 析 是 
创业 项 目 环境 分 析 的 第 这 步 ， 同时 创业 项 目 要 赢得 来 来 ; 也 要 重视 未 来 的 发 展 趋势 ， 这 也 
是 创业 项 目 能 吸引 风险 投资 者 的 重要 原因 之 一 六 

4) 起 步 市 场 分 析 很 重要 SA 

创业 项 目 在 做 宏观 环境 分 析 时 ， 往 往 化 较 关注 于 全 国 或 全 球 环境 分 析 ， 而 忽视 了 起 步 
市 场 分 析 。 对 于 任何 一 个 创业 项 目 来 讲 ， 其 起 步 时 所 在 的 市 场 是 其 生存 ， 其 至 是 未 来 发 展 
的 重要 奠基 石 。 因 此 创业 项 目的 宏观 环境 分 析 既 要 “抬头 看 天 ”， 更 要 “低头 看 地 ”， 重 视 
对 起 步 市 场 环 境 的 分 析 。 


2.1.2 ”网 络 创业 项 目的 市 场 规模 预测 


对 于 网 络 创业 项 目 来 讲 ， 进 行 项 目 宏观 环境 的 分 析 目 的 在 于 认 清 各 个 因素 对 于 创业 
目的 积极 或 消极 影响 ， 从 而 实现 对 创业 项 目 市 场 规模 与 未 来 发 展 前 景 的 了 解 。 这 对 包 
目 未 来 的 生产 计划 、 资 金 计 划 、 采 购 计划 等 各 类 经 营 计划 的 制订 都 是 非常 有 必要 的 。 
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1. 市 场 规模 分 析 
市 场 规模 分 析 就 是 了 解 在 特定 时 间 段 内 (如 一 年 )、 特 定 市 场 范围 内 ， 对 相同 或 相近 产 
品 或 服务 的 需求 总 量 。 


1) 市 场 规模 的 维度 、 阶 段 和 层次 
市 场 规模 的 维度 主要 包括 产品 市 场 、 空 间 范围 市 场 和 时 间 范围 市 场 。 如 果 分 析 的 对 象 
是 产品 市 场 ， 则 首先 需要 明确 产品 ， 然 后 才能 以 此 为 出 发 点 衡量 其 潜在 市 场 规模 。 产 品 市 
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和 co 


的 分 析 一 般 多 用 于 采购 、 生 产 和 短期 融资 计划 。 空 间 范围 市 场 规模 是 指 以 哪个 地 理 
域 作为 市 场 ， 分 析 其 市 场 规模 。 空 间 范围 市 场 分 析 多 用 于 区 域 销售 计划 和 业绩 考核 。 而 

目 市 场 规模 则 指 以 哪个 时 间 段 (如 2015 一 2020 年 )， 或 未 来 哪个 时 间 点 (如 2020 年 
市 场 作为 分 析 对 象 ， 考 察 其 市 场 规模 ， 多 用 于 战略 规划 和 资源 配置 或 长 期 融资 。 

场 规模 的 阶段 则 包含 现 有 市 场 、 未 来 市 场 (潜在 市 场 ) 和 有 效 市 场 。 现 有 市 场 是 指 已 
经 购买 了 相近 或 相同 产品 的 用 户 。 未 来 市 场 是 指 有 需求 但 未 购买 的 用 户 。 有 效 市 场 是 指 企 
业 的 目标 市 场 或 所 服务 的 细 分 市 场 用 户 。 有 效 市 场 有 赖 于 企业 目标 市 场 的 选择 。 
市 场 规模 的 层次 包括 总 体 市 场 规模 和 企业 市 场 规模 。 总 体 市 场 规模 中 又 分 为 市 场 最 低 
规模 和 市 场 潜 量 。 最 低 规 模 是 指 不 需要 企业 营销 刺激 即 可 实现 的 产品 销量 。 而 市 场 潜 量 是 
指 如 果 营 销 费用 能 达到 最 大 量 时 ， 通 过 企业 营销 刺激 可 以 实现 的 市 场 规模 。 企 业 市 场 规模 
是 指 在 总 体 市 场 规模 中 ， 企 业 可 以 满足 的 那 部 分 市 场 需求 。 站 

2) 市 场 规模 分 析 的 步骤 ZA 

(1) 确定 市 场 规模 的 维度 。 市 场 规模 的 维度 中 首先 确定 付 间 市 场 范围 。 因 为 任何 创业 
项 目 都 是 从 小 到 大 逐渐 发 展 起 来 的 。 因 此 ， 明 确 起 步 市 场 是 重要 的 。 然 后 ， 确 定 产品 市 场 
范围 。 以 可 蔡 代 性 作为 选择 标准 ， 即 未 来 创业 项 母 所 提供 的 产品 或 服务 可 以 替代 现 有 市 场 
的 存在 的 可 能 产品 都 属于 相同 或 相近 产品 -最 后 , 确定 时 间 范围 市 场 。 对 于 创业 项 目 来 讲 ， 
生存 下 来 是 最 重要 的 ， 因 此 时 间 范 围 不 需要 太 长 ， 通 常 以 1 一 3 年 为 佳 。 

(2) 确定 市 场 规模 的 阶段 。 一 般 市 场 规 模 分 析 都 是 从 现 有 市 场 开 始 ， 其 次 再 是 潜在 市 
场 ， 最 后 才 是 有 效 市 场 。 从 潜在 市 场 到 有 效 市 场 的 过 渡 取决 于 1 企业 的 营销 战略 。 例 如 ， 如 
果 企 业 采 取 的 全 营销 战略 7 即 整个 市 场 都 是 企业 的 目标 市 场 ， 即 潜在 市 场 代表 了 有 效 市 
场 。 如 果 企 业 采 取 的 多 自 标 市 场 或 单一 i a a 
步 明确 企业 目标 市 场 的 潜 量 。 

(3) 确定 市 场 规模 的 层次 。 一 坡 情 况 年 是 元 总 体 市 场 规模 然后 再 是 企业 市 场 规模 。 
由 总 体 市 场 规模 分 析 过 渡 到 企业 市 场 规模 时 ， 需 要 预 估 企业 的 市 场 占 有 率 。 企 业 市 场 占有 
率 的 预 估 可 以 采用 类 比 法 ， 即 找 一 个 参考 对 象 ， 在 考虑 其 营销 预算 和 营销 策略 的 基础 上 ， 
以 其 市 场 占有 率 作为 企业 可 能 的 市 场 占有 率 。 


2， 市 场 潜力 预测 


市 场 潜力 的 预测 工作 可 以 分 解 为 三 个 方面 的 工作 :预测 思路 、 指 标 选 择 和 数据 来 源 。 

1) 预测 思路 

预测 思路 主要 包括 理解 问题 的 构成 关系 。 首 先 ， 明 确 最 终 需 要 预测 的 变量 ， 其 次 ， 了 
解 目前 已 知 的 相关 变量 ， 再 次 ， 确 定 已 知 变量 与 最 终 变量 的 逻辑 关系 ， 最 后 ， 确 定 还 缺 什 
么 变量 。 

2) 指标 选择 

明确 衡量 每 个 变量 的 测量 指标 。 选 择 测量 指标 的 标准 有 二 : 一 是 指标 是 可 以 清晰 衡量 
的 ; 二 是 指标 有 确切 的 数据 来 源 。 

3) 数据 来 源 

要 完成 最 终 市 场 规模 的 预测 ， 必 须 给 每 个 变量 找到 对 应 数据 。 因 此 在 明确 了 各 变量 的 
指标 后 ， 要 依次 为 这 些 变量 找到 相应 的 数据 来 源 ( 表 2-1). 中 
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表 2-1 数据 来 源 
六 息 分 类 信息 来 源 适用 性 
下 游 市 场 比 较 单 一 
消费 间 购买 意图 i 
消费 端 “| 用 户 购买 意图 调查 i 
经 销 商 、 分 销 商 、 供 应 商 和 企业 
上 其 应 端 洲 应 ee 
人 们 说 什么 ? | 自生 信和 ein 
UY 二 宁肯 | 营销 顾 客 、 行 业 协会 、 第 三 方 ( 零 | 上坟 集中 
”| 售 和 咨询 公司 等 ) 二 
消费 端 与 供应 端 、 专 家 相 结合 ee 
人 们 做 什么 ? 市 场 试销 法 新 品 测试 或 新 渠道 效果 评估 
电子 沿 务 、 互 联网 等 便于 数据 积累 的 
| 购买 第 三 方 监测 数据 行业 ， 或 下 游 市 场 比较 单一 ， 应 用 领 
门 已 么 ? l 
入 们 已 做 了 什么 ? | 企业 以 往 历史 数据 整合 域 相对 集中 , 便于 第 三 方 监测 调查 的 
传统 行业 








资料 来 源 ， 陈 哲 . 数据 分 析 : 企业 的 贤 内 助 [M], 北京 :机械 工 业 出 版 社 ，2013. 


3. 市场 规 模 预 测 的 注意 事项 
1) 对 需求 的 再 认识 
营销 上 所 讲 的 需求 是 既 有 购买 意图 ， 又 有 购买 能 为 的 需要 。 现 有 市 场 规模 往往 是 没有 
考虑 那些 有 图 却 无力 购 买 的 需要 。 对 于 创业 项 目 来 讲 ， 这 类 “需求 ”及 其 消费 者 要 
特别 给 予 关注 。 因 为 创业 项 目的 创新 体现 就 是 通过 自己 商业 模式 的 设计 与 创新 ， 从 而 达到 
能 比 现 有 企业 以 更 高 的 效率 或 更 低 的 价格 来 满足 市 场 需求 。 
2) 预测 思路 构建 在 对 企业 (行业 ) 业 务 的 理解 基础 上 
要 对 企业 (行业 ) 的 业务 流程 或 特点 有 一 定 的 理解 ， 这 样 才能 梳理 清楚 上 下 游 或 企业 内 
部 的 逻辑 关系 ， 在 此 基础 上 才能 构建 起 预测 思路 。 
3) 多 预测 思路 的 选择 
如 果 有 多 个 预测 思路 都 可 以 完成 市 场 规模 预测 的 话 ， 则 预测 思路 的 选择 标准 有 二 : 一 
是 模型 本 身 的 简洁 性 ， 二 是 模型 中 各 变量 指标 数据 来 源 的 权威 性 。 
4) 变量 指标 的 数据 来 源 
不 能 所 有 指标 的 数据 来 源 都 是 推测 的 , 基础 指标 或 关键 指标 的 数据 来 源 要 保证 权威 性 。 
5) 三 角 印 证 
一 个 变量 可 以 有 多 个 指标 同时 完成 测量 ， 或 同一 指标 有 多 个 数据 来 源 时 ， 可 以 变换 
指标 或 数据 来 源 进行 了 预测。 这样， 不同 的 预测 结果 之 间 可 以 相互 印证 ， 从 而 保证 预测 结果 
的 可 靠 性 。 
ee 
管 强调 市 场 规模 预测 的 可 衡量 性 (定量 性 )， 但 在 定量 预测 的 基础 上 ， 结 合 前 述 的 宏 
ed te i et etn ee 
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和 ca 信人、 


对 定性 的 环境 因素 对 预测 结果 的 倾向 性 做 到 心中 有 数 。 








2.2 网 络 创 业 项 目的 价值 链 分 析 











在 通过 分 析 网 络 创业 项 目的 宏观 与 微观 环境 ， 回 答 了 项 目 商业 机 会 的 现 有 规模 与 发 展 
前 景 之 后 ， 如 果 准 备 进入 这 个 市 场 ， 作 为 创业 项 目 应 该 从 哪个 方面 切入 这 个 市 场 呢 ? 回答 
此 问题 需要 解构 和 分 析 网 络 创业 项 目 所 涉及 的 价值 链 。 


2.2.1 “价值 链 理论 的 主要 内 容 


价值 链 分 析 法 是 由 美国 哈佛 商学 院 教授 迈克 尔 。 波 特 提出 来 的 ， 是 一 种 寻求 确定 企业 
竞争 优势 的 工具 ， 即 运用 系统 性 方法 来 考察 企业 各 项 活动 及 其 相互 关系 ， 从 而 找寻 具有 竞 
争 优势 的 价值 创造 环节 。 企 业 的 成 本 行为 和 现 有 的 或 潜在 的 差异 化 经 营 资源 就 取决 于 对 企 
业内 部 具有 相对 独立 性 的 各 项 活动 及 其 相互 关系 的 理解 与 认识 。 

价值 活动 主要 包括 基本 活动 与 支持 性 活动 (辅助 活动 )。 基 本 活动 主要 包括 生产 、 销 售 、 
进 料 后 勤 、 发 货 后 勤 、 售 后 服务 。 支 持 性 活动 主要 包括 人 事 、 财 务 、 计 划 、 研 究 与 开发 、 
采购 等 。 这 两 类 活动 构成 了 企业 的 价值 链 ( 图 2.2)5 站 


企业 基础 设施 (财务 、 计 划 等 ) 
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活 所 钙 究 与 并 发 IX 除 
动 1 





基本 活动 
图 2.2 价值 链 理论 模型 
从 对 竞争 优势 所 起 作用 的 角度 ， 可 以 将 基本 活动 和 支持 性 活动 分 为 三 个 类 型 ， 一 是 直 

接 活 动 ， 即 直接 涉及 为 买方 创造 价值 的 各 种 活动 ， 如 总 装 、 零 部 件 加 工 、 销 售 业务 、 广 告 、 
设计 等 ， 二 是 间接 活动 ， 即 确保 那些 直接 活动 可 以 持续 进行 的 各 类 活动 ， 如 销售 管理 、 科 
研 管理 等 ， 三 是 质量 保证 活动 ， 即 确保 其 他 活动 可 以 高 质量 进行 的 各 种 活动 ， 如 监督 、 核 
查 、 检 测 等 。 
学 习 链接 


关于 价值 链 理论 的 更 详细 的 内 容 ， 可 以 查阅 迈克 尔 。 波 特 的 《竞争 优势 》 进 行 了 解 。 
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DR 


回 
【知识 拓展 】 
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2.2.2 ”价值 链 理论 的 解读 


在 简要 回顾 了 价值 链 理论 之 后 ， 需 要 理解 价值 链 理论 模型 对 于 创业 者 理解 创业 
项 目的 价值 。 此 处 从 以 下 几 个 方面 对 价值 链 进行 解读 ， 以 便 更 好 地 理解 价值 链 理 论 
内 涵 与 实践 应 用 价值 。 
1. 企业 是 一 个 价值 创造 模块 构建 的 “积木 式 ” 组 织 


企业 是 一 个 创造 价值 的 系统 , 但 波 特 教授 认为 如 果 将 企业 当 作 一 pe 
将 无 法 认识 其 竞争 优 执 来源。 因此， 不仅 需要 对 企业 的 价值 创造 活动 进行 解剖 ， 

且 是 必须 的 。 Bl A 
的 活动 是 可 以 相互 分 离 的 。 在 企业 价值 链 中 ， 并 不 是 每 个 环节 都 创造 价值 ， 实 际 上 
只 有 某 些 特定 活动 才 真 正 创 造价 值 ， 这 些 真正 创造 价值 的 经 营 活动 ， 就 是 价值 链 上 
的 “战略 性 活动 ”企业 要 保持 的 竞争 优势 ， 实 际 上 就 是 企业 在 价值 链 某 些 特定 的 战 
略 环节 上 保持 竞争 优势 每 个 “战略 性 活动 ”》 筷 非 战略 性 活动 ”都 好 像 一 个 积木 
模块 。 不 同 的 企业 由 于 各 自 的 历史 、 战 略 和 执行 的 成 功 之 处 各 不 相同 ， 因 而 表面 上 
看 似 由 相同 价值 创造 活动 所 构成 的 企业 价值 链 其 实 是 千差万别 的 ， 即 使 在 同一 产业 
部 的 企业 之 间 也 是 如 此 。 企 业 价值 链 的 差异 既 可 能 源 于 不 同 企业 在 价值 链 的 各 个 
“战略 性 活动 * 的 优势 各 不 相同 也 可 能 源 于 不 同 企业 的 各 个 “战略 性 活动 ”之 间 联 
系 的 不 同 。 企 业 价值 链 的 这 种 特性 决定 了 创业 者 可 以 通过 价值 链 分 析 找 到 强势 切入 
该 市 场 的 机 会 。 | 
2 价值 链 与 价值 2 统 


一 般 意义 上 的 价 信 链 是 指 企业 内 名 前 人 入 儿 (企业 价 信 忽 ) 但 是 在 一 个 行业 内 ， 
某 个 企业 的 价值 链 又 是 波 特 教授 所 说 的 “价值 系统 ”的 一 个 环节 。 这 个 “价值 系统 ” 
有 时 也 被 称 为 行业 价值 链 ( 图 2.3)。 作 为 创业 者 ， 不 仅 要 分 析 行 业内 现 有 企业 的 价值 
链 ， 还 需要 站 在 行业 层面 ， 分 析 行 业 价值 链 ， 这 样 才 可 以 跳出 现 有 企业 经 营 思路 ， 
找到 通过 互联 网 整合 或 重 构 行业 价值 创造 活动 的 机 会 。 


供应 商 企业 渠道 商 买方 
价值 链 价值 链 价值 链 价值 链 


图 2.3 价值 系统 (行业 价值 链 ) 

3. 价值 链 与 竞争 优势 

企业 进行 战略 管理 的 一 个 重要 目的 就 是 不 断 找 寻 和 维持 企业 的 竞争 优势 。 波 特 
教授 认为 企业 的 竞争 优势 主要 来 源 有 二 : 一 是 总 成 本 领先 优势 ， 二 是 差异 化 优势 。 
因此 ， 对 创业 项 目 进行 价值 链 分 析 的 一 个 重要 目的 就 是 找寻 创业 项 目的 潜在 优势 
总 成 本 领先 优势 ， 还 是 差异 化 优势 ， 抑 或 两 种 优势 的 结合 

4. 竞争 优势 来 源 与 价值 链 

企业 的 竞争 优势 既 可 以 来 源 于 价值 活动 所 涉及 的 市 场 范围 的 调整 ， 也 可 来 源 于 
















































































和 cos 信人、 


企业 间 协 调 或 合作 价值 链 所 带 来 的 最 优化 效益 。 因 此 ， 企 业 可 以 通过 拓展 或 缩小 其 业务 范 
围 或 其 所 服务 的 市 场 的 地 理 范围 来 获取 或 保持 竞争 优势 ， 也 可 以 通过 打造 企业 内 部 各 种 活 
动 的 集成 程度 来 获取 或 保持 竞争 优势。 

5， 竞 争 优势 的 获取 方式 与 价值 链 

波 特 教授 认为 企业 可 以 通过 两 种 方式 在 价值 链 上 获取 竞争 优势 ， 一 是 内 部 拓展 。 二 是 
与 其 他 企业 联盟 。 这 意味 着 创业 项 目 在 创业 之 初 不 仅 要 在 价值 链 上 选择 开始 切入 的 环节 
还 可 以 规划 在 价值 链 上 的 拓展 路 径 ， 以 及 拓展 方式 。 三 是 重 构 。 对 于 互联 网 创业 来 讲 ， 通 
过 互联 网 改造 传统 产业 的 重要 机 会 就 是 利用 互联 网 的 技术 优势 重 构 现 有 行业 的 价值 链 系 
统 。 平 台 型 网 络 创业 项 目的 最 大 优势 就 在 于 其 对 现 有 行业 价值 链 的 重 构 (关于 平台 型 商业 模 
式 的 内 容 详 见 第 4 章 4.2 节 “ 常 见 的 商业 模式 类 型 ”之 “平台 型 商业 模式 ”)。 

6 竞争 优势 的 变迁 与 价值 链 《A\ 

企业 价值 链 的 “战略 环节 ”并 不 是 固定 不 变 的 ， 它 们 可 能 会 随 着 企业 经 营 环境 的 变化 
而 变化 ， 因 此 要 密切 关注 企业 经 营 环境 变化 (如 技术 -竞争 对 手 、 战 略 等 ) 对 企业 价值 链 结 
构 的 影响 ， 同 时 还 需要 保持 对 “战略 环节 “的 资源 投入 。 


2.2.3 ”价值 链 理论 的 应 用 思路 导 


价值 链 模 型 是 网 络 创业 者 认识 与 分 析 项 目 商业 机 会 的 重要 理论 工具 。 在 理解 了 价值 链 
理论 之 后 ， 应 用 其 进行 网 络 创业 项 目 分 析 时 ， 大 致 遵循 以 下 三 个 步骤 。 

1， 行 业 价值 链 分 析 | 人 

行业 价值 链 分 析 是 指 企业 应 从 行业 角度 ,从 战略 的 高 度 看 待 自己 与 行业 内 上 下 游 企业 
之 间 的 关系 ， 寻 求 利用 行业 价值 链 来 降低 成 本 或 增加 差异 化 的 方法 。 一 般 情况 下 ， 行 业 价 
值 链 通 常 包括 研发 设计 、 原 料 采购 、 订 单 处 理 、 生 产 制造 、 仓 储 运输 、 批 发 经 营 、 终 端 夫 
售 七 个 环节 。 对 于 利用 互联 网 “转型 升级 ”的 传统 企业 来 讲 ， 行 业 价值 链 分 析 可 以 帮助 企 
业 理解 如 何 用 互联 网 技术 找到 转型 升级 的 切入 点 与 升级 路 径 ， 改 造 与 上 下 游 企业 的 价值 链 
对 接 关系 。 对 于 互联 网 初创 企业 来 讲 ， 行 业 价值 链 分 析 可 以 帮助 创业 者 找到 重 构 行业 价值 
链 的 机 会 ， 或 者 找到 通过 互联 网 进入 传统 产业 的 切入 点 。 
竞争 对 手 价值 链 分 析 
同 处 一 个 行业 ， 即 使 是 服务 于 同一 目标 市 场 的 竞争 对 手 ， 它 们 之 间 的 价值 链 常 常 也 有 
所 不 同 。 竞 争 者 价值 链 之 间 的 差异 是 竞争 优势 的 一 个 关键 来 源 。 竞 争 对 手 价值 链 的 差异 主 
要 是 体现 在 利润 (或 成 本 ) 在 不 同 企业 价值 链 各 环节 的 分 布 是 不 同 的 
对 于 网 络 创业 项 目 来 讲 ， 在 完成 了 行业 价值 链 分 析 ， 找 到 进入 该 行业 的 切入 点 ( 某 个 价 
值 链 环节 ) 之 后 ， 接 着 需要 明确 在 该 价值 链 环 节 的 现 有 企业 (竞争 对 手 )， 然 后 再 分 析 其 企业 
价值 链 。 对 行业 内 现 有 企业 (竞争 对 手 ) 价 值 链 进行 分 析 的 重要 目的 有 二 : 一 是 快速 实现 对 
切入 环节 的 价值 链 再 分 解 ， 从 而 快速 理解 此 价值 链 环节 的 价值 创造 过 程 ， 尤 其 是 对 于 行业 
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1 


【相关 链接 】 


新 进入 者 更 是 如 此 。 二 是 理解 对 手 价值 链 的 结构 是 差异 化 地 构建 创业 项 目 价值 链 和 
商业 模式 的 前 提 。 

3 确定 企业 价值 链 

企业 价值 链 活动 包括 基本 活动 和 辅助 活动 。 因 此 ， 确 定 企业 价值 链 首先 从 基本 
价值 链 活动 开始 ， 然 后 分 解 辅 助 活动 ， 最 后 构建 价值 链 的 内 部 联系 。 

1) 分 解 基本 活动 

每 个 基本 活动 都 可 以 在 技术 上 或 经 济 效果 上 分 解 为 一 些 相对 独立 的 活动 。 分 解 
基本 活动 有 助 于 理解 企业 价值 或 成 本 在 各 个 环节 的 构成 。 分 解 的 适当 程度 有 赖 于 这 
些 活动 的 经 济 性 和 分 析 价值 链 的 目的 。 一 些 活动 分 解 后 对 于 揭示 企业 竞争 优势 的 作 
用 很 明显 ， 对 这 些 活动 的 分 解 就 非常 重要 ， 一 些 活动 被 证 明 对 竞争 优势 无 足 轻重 或 
取决 于 相似 的 经 济 性 ， 这 些 活动 就 没有 必要 分 解 ， 可 以 被 组 合 起 来 。 分 离 和 分 列 的 
基本 原则 包括 : @ 具 有 不 同 的 经 济 性 ，@@ 对 产品 差异 兹 产生 很 大 的 潜在 影响 ， 轩 在 
成 本 中 比例 很 大 或 所 占 比例 在 上 升 。 

2) 归 类 基本 活动 AN 

完成 分 解 基本 活动 之 后 ,需要 对 分 解 后 的 各 个 基本 活动 按照 一 定 原则 进行 归 类 。 
归 类 原则 可 以 将 这 些 基本 活动 分 别 归 到 能 最 好 地 反映 它们 对 企业 竞争 优势 页 献 的 类 
别 中 。 例 如 ， 订 单 处 理 过 程 既 夺 以 分 列 到 外 部 后 勤 部 分 ， 也 可 以 分 列 到 市 场 营销 部 
分 。 对 于 批发 商 而 言 ， 将 订单 处 理 分 列 到 市 场 营销 部 分 更 合适 。 

3) 排列 基本 活动 > 7 站 

一 般 来 讲 ， 价 值 活动 的 排序 是 按 工艺 流程 或 价值 创造 的 过 程 来 进行 的 ， 但 排序 

也 常常 是 一 种 主观 判断 ， 尤 其 是 企业 进行 的 一 些 平行 活动 ， 因 此 价值 活动 的 顺序 先 
择 有 赖 于 管理 估 员 对 价值 链 的 直觉 电 别 力 ;也 体现 了 管理 人 员 的 经 营 思路 。 

4 分 解 辅助 价值 链 

明确 为 支撑 基本 活动 得 以 展开 而 需要 进行 的 辅助 活动 类 型 。 

5) 构建 价值 链 的 内 部 联系 

企业 竞争 优势 既 来 源 于 企业 的 价值 活动 , 又 来 源 于 企业 各 价值 活动 之 间 的 联系 。 
对 各 种 联系 的 管理 是 一 项 比 管理 各 类 价值 活动 本 身 更 为 复杂 的 任务 。 企 业 价值 活动 
之 间 的 联系 可 以 通过 两 种 方式 实现 : 

(D 最 优化 ， 即 在 实现 企业 总 体 目标 的 各 活动 之 间 进行 权衡 取舍 。 例 如 ， 成 本 高 

昂 的 产品 设计 及 严格 的 材料 规格 和 工艺 检验 也 许 会 减少 后 续 的 服务 成 本 。 因 此 ， 企 
业 必须 在 前 后 不 同 的 价值 活动 之 间 进 行 权衡 取舍， 以 求 达到 最 大 成 本 领先 优势 。 
(2) 协调 一 致 , 即 企业 内 部 各 价值 活动 的 协调 一 致 ， 能 够 增强 企业 的 成 本 优势 或 
差异 化 优势 。 例 如 ， 发 货 及 时 不 仅 要 求 企业 发 货 管理 本 身 达到 最 优 ， 同 时 也 需要 企 
业 在 订单 管理 、 生 产 作业 、 外 部 后 续 服务 (如 安装 ) 等 活动 方面 的 协调 配合 。 以 丰田 汽 
车 为 代表 的 JITUustIn-Time) 生 产 方式 就 是 通过 实现 企业 生产 环节 的 协调 一 致 ， 降 低 
了 生产 物料 在 生产 过 程 中 各 个 环节 的 库存 ， 构 建 企业 的 成 本 优势 。 

企业 价值 活动 的 联系 不 仅 体现 在 基本 活动 之 间 ， 同 时 也 反映 在 辅助 活动 与 基本 
活动 之 间 。 因 此 ， 构 建 企业 价值 链 的 内 部 联系 还 需要 明确 各 类 辅助 活动 与 各 类 基本 







































































和 co 


活动 的 关系 。 企 业 价值 活动 的 联系 构建 有 赖 于 企业 信息 系统 ， 信 息 系统 对 于 从 联系 中 获取 
竞争 优势 至 关 重 要 。 例 如 ， 越 来 越 多 的 制造 企业 通过 信息 系统 重 构 自 己 与 供应 商 和 渠道 商 
的 联系 ， 以 实现 原材料 采购 和 产品 库存 的 最 优化 管理 。 信 息 系统 技术 的 发 展 ， 尤 其 是 网 络 
技术 的 发 展 正在 创造 一 些 新 的 联系 ， 甚 至 是 重 构 企业 价值 链 各 个 活动 之 间 的 联系 。 信 息 系 
统 对 联系 的 创造 或 重 构 常常 会 跨越 传统 的 组 织 界 限 。 而 这 正 是 互联 网 创业 项 目 常常 选择 切 
入 某 个 行业 的 重要 选择 路 径 。 例 如 ， 近 几 年 由 于 020(Online to Offline) 的 迅 狐 发展， 许多 
传统 企业 或 新 兴 的 020 互联 网 企业 正在 借助 于 互联 网 重 构 行业 的 价值 链 。 















































2.3 ”网 络 创业 项 目的 竞争 结构 分 析 


作为 创业 项 目 ， 在 完成 了 项 目 切入 市 场 的 价值 环节 的 确认 之 后 》 接 下 来 需要 解决 的 问 
题 就 是 创业 项 目 将 会 面 对 一 个 什么 样 的 市 场 竞争 格局 ? 创业 项 目的 主要 竞争 对 手 是 谁 ? 它 
们 状况 如 何 ?它们 如 何 思考 与 行动 ? X 
2.3.1 市 场 竞争 格局 的 分 析 \A 

1， 五 种 竞争 力 模型 ;六 * 

迈克 尔 。 波 特 教授 认为 企业 在 市 场 不 仅 面 临 着 现 有 的 生产 相同 或 类 似 产 品 或 服务 的 企 
业 竞 争 ， 同 时 必须 承受 来 自 供 应 商 并 买方 、 蔡 代 品 和 潜在 进入 者 的 竞争 压力 。 这 就 是 著名 
的 “五 种 竞争 力 模型 ”分 析 框架 (图 :2.4)。 吓 Wx 
, | 潜在 进入 者 。 








进入 磋 郊 | 于- 因 有 
报复 意 床 人 影响 因素 
现 有 厂 疝 的 竞争 
砍 价 能 力 (竞争 强度 ) 砍 价 能 力 
影响 因素 
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图 2.4 五 种 竞争 力 模型 





根据 五 种 竞争 力 模型 ， 任 何 企业 都 会 面 对 来 自 五 个 方面 的 竞争 力 ， 每 种 竞争 压力 的 实 
质 与 影响 各 不 相同 。 其 中 来 自 于 供应 商 和 买方 的 竞争 压力 的 实质 是 双方 砍 价 能 力 的 竞争 。 
潜在 进入 者 的 竞争 压力 实质 就 是 进入 壁垒 的 竞争 和 守成 企业 的 预期 报复 。 蔡 代 品 的 竞争 实 
质 主要 体现 在 产品 或 服务 的 可 替代 性 。 而 现 有 厂商 之 间 的 竞争 主要 是 竞争 强度 。 企 业 与 五 
个 方面 的 竞争 都 存在 一 系列 的 可 能 影响 因素 。 这 些 影响 因素 会 决定 双方 的 竞争 优势 
( 表 2-2)。 外 
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表 2-2 企业 面临 的 竞争 对 象 、 竞 争 实质 与 影响 因素 


竞争 对 象 竞争 实质 


影响 因素 





现 有 SR 
厂商 


存在 多 个 、 势 均 力 敌 的 对 手 、 产 品 增长 缓慢 、 高 固定 成 本 或 高 库存 成 本 、 
转换 成 本 欠缺 、 大 幅度 增 容 、 形 形 色色 的 竞争 对 手 、 高 额 战 略 利益 、 退 出 
壁 仗 大 (专用 性 资产 、 退 出 的 固定 成 本 、 内 部 战略 联系 、 感 情 障碍 、 政 府 
与 社会 约束 ) 





供应 商 砍 价 能 力 


买方 砍 价 能 力 


进入 壁垒 
报复 意愿 





潜在 进入 者 





蔡 代 品 蔡 代 性 





供 方 具有 较 强 实力 的 情况 

供 方 产 业 集中 度 较 高 、 供 方 产 品 的 替代 性 弱 、 该 产业 并 非 供 方 的 主要 客户 、 
供 方 产品 是 买方 业务 的 主要 投入 品 、 供 方 产品 歧 异化 程度 或 转换 成 本 较 
高 、 供 方 有 向 前 整合 的 现实 倾向 

买方 具有 较 强 实力 的 情况 : \ 
相对 于 卖方 的 销量 而 言 , 买方 是 大 批量 集中 采购 , 买方 购买 产品 占 其 成 本 
或 购买 数额 的 比例 较 高 ; 购买 产品 是 标准 化 的 或 歧 异 程度 较 小 7 转 
换 成 本 低 ; 买方 赢利 低 : 买方 存在 向 后 整合 的 现实 威胁 ; 产品 对 买方 产品 
的 质量 及 服务 无 重大 影响 ;< 买方 掌握 充分 的 信息 

构成 进入 壁 笃 的 因素 

规模 经 济 、 产 品 玻 蜡 、 资 本 需求 、 转 换 成 本 、 获 得 分 销 渠道 、 与 规模 无 关 
的 成 本 劣势 (如 专 有 的 产品 技术 、 原 材料 来 源 优势 、 地 点 优势 、 政 府 补贴 
学 习 或 经 验 曲线 等 )、 政 府 政策 

标志 着 守成 者 的 报复 意愿 的 因素 ; 

一 种 对 进入 者 勇于 报复 的 历史 藉 守 成 者 具有 报复 的 充足 资源 与 实力 ; 守成 
者 深 陷 该 产业 ， 且 在 该 产业 让 使 用 流动 性 很 低 的 资产 ; 产业 发 展 缓慢 ， 对 
新 公司 的 吸收 能 为 受到 限制 

替代 品 企业 的 赢利 能 力 、 蔡 代 品 企业 的 经 营 策略 、 购 买 者 的 转换 成 本 












资料 来 源 ; 迈克尔 。 波 特 . 竞争 战略 [M]. 陈 小 悦 ， 译 . 北京 ， 华 夏 出 版 社 ，1997. 作者 整理 


2. 五 种 竞争 力 模型 的 应 用 
1) 明确 五 种 竞争 力 的 来 源 企业 
对 于 任何 一 个 创业 项 目 来 讲 ， 明 确 五 种 竞争 力 来 源 的 企业 是 开展 竞争 格局 分 析 的 基本 


前 提 。 


2) 明确 企业 与 每 个 竞争 力 来 源 之 间 的 竞争 本 质 
与 上 下 游 广 商 的 竞争 本 质 就 是 讨价还价 的 竞争 ， 与 潜在 进入 者 的 竞争 就 是 进入 壁垒 的 
竞争 ， 与 现 有 厂商 间 的 竞争 本 质 就 是 核心 优势 的 竞争 ， 与 蔡 代 品 的 竞争 本 质 就 是 产品 或 服 








务 的 可 蔡 代 性 。 


3) 明确 列 示 竞争 优势 的 影响 因素 
战略 制定 的 关键 就 是 要 深入 到 表面 现象 之 后 分 析 竞 争 压力 的 来 源 。 创 业者 要 逐一 分 析 
每 个 影响 因素 对 双方 竞争 的 影响 ， 明 确 其 对 企业 的 机 遇 或 挑战 ， 为 后 续 项 目 制订 竞争 战略 




















或 发 展 战略 提供 决策 依据 。 





0 cms 人 人 


学 习 链接 


如 果 需 要 详细 了 解 迈克 尔 。 波 特 教授 的 五 种 竞争 力 模型 ， 建 议 阅读 波 特 教授 《竞争 战略 》 一 < 长 回 近 品 回 
书 的 第 一 章 “产业 结构 分 析 ”。 另外, 《竞争 战略 》 还 介绍 了 另外 一 种 有 用 的 产业 内 部 结构 分 析 的 让 
工具 一 战略 集团 分 布 图 ( 见 第 七 章 “ 产 业内 部 结构 分 析 ”). 回 


3， 五 种 竞争 力 模型 在 网 络 营销 竞争 分 析 应 用 中 的 注意 事项 (AN 关 鱼 拱 】 


互联 网 经 济 迅猛 发 展 使 得 今天 的 社会 经 济 形态 已 经 进入 了 网 络 经 济 时 代 ， 尤 其 寺 回 震 台 加 
是 “互联 网 +” 经 济 在 近 几 年 的 快速 发 展 ， 使 得 网 络 经 济 所 引发 的 网 络 效应 受到 了 广 
泛 关 注 。 因 此 ， 网 络 效应 使 得 在 网 络 营销 中 应 用 五 种 竞争 力 模型 时 要 特别 注意 以 下 “| 加 Ms2h 
三 个 方面 的 事项 。 【相关 链接 】 

1) 强调 竞争 ， 更 应 重视 合作 的 重要 性 ) 

五 种 竞争 力 模型 过 于 强调 企业 与 其 他 五 种 竞争 力量 之 间 的 竞争 ， 而 忽视 了 它们 
之 间 存 在 合作 的 可 能 性 。 竞 合 关系 是 网 络 经 济 中 的 重要 特征 之 一 ， 尤 其 是 互联 网 对 
传统 产业 的 改造 不 仅 是 企业 内 部 价值 链 的 整合 ,更 重要 的 是 这 种 整合 与 重 构 已 经 超 
越 了 企业 原 有 界限 。 这 种 合作 不 仅 体现 企业 与 下游 企业 的 合作 ， 同 时 还 体现 在 企 
业 与 现 有 竞争 者 之 间 也 存在 着 合作 的 可 能 性 和 必要 性 。 

2) 重视 互补 品 的 影响 

五 种 竞争 力 模型 忽视 了 互补 品 作为 重要 的 竞争 力量 影响 企业 与 其 他 竞争 力 的 况 
es 在 使 用 中 需要 互补 品 的 配合 ;- 则 五 补品 的 生产 能 力 以 及 市 
场 对 互补 品 接受 程度 都 会 直接 影响 企业 的 竞争 优势 沁 英 特 尔 前 总 裁 安 迪 格 鲁 夫 认为 
互补 品 应 该 成 为 分 析 市 场 竞争 格局 的 第 六 力量 > 

3) 谨慎 识别 五 种 竞争 力 

互联 网 背景 下 技术 融合 和 产业 价值 链 重 构 已 经 成 为 一 种 趋势 。 在 此 背景 下 ， 
行业 或 产业 间 界限 越 来 越 模糊 。 在 识别 五 种 竞争 力 ， 尤 其 是 潜在 进入 者 时 要 特别 注 
意 。 因 为 以 前 一 些 看 似 不 可 能 的 潜在 进入 者 现在 看 来 进入 某 个 行业 都 是 一 种 理 所 当 
然 。 例 如 ， 当 国外 的 谷歌 和 国内 的 乐 视 等 传统 意义 上 的 互联 网 企业 都 开始 涉及 汽车 
行业 时 ， 汽 车 行业 的 界限 到 底 在 哪儿 很 难说 清楚 。 

2.3.2 ”竞争 对 手 分 析 

1， 竞 争 对 手 分 析 框架 

分 析 竞 争 对 手 的 主要 目的 包括 : 一 是 了 解 竞 争 对 手 所 可 能 采取 战略 行动 的 实质 
和 成 功 的 希望 ， 二 是 竞争 对 手 对 其 他 竞争 者 的 战略 行动 所 可 能 采取 的 反应 ， 三 是 竞 
争 对 手 对 产业 内 发 生 的 变迁 和 环境 变化 的 可 能 反应 等 ， 从 而 为 企业 采取 针对 性 的 竞 
争战 略 提供 决策 依据 。 

迈克 尔 。 波 特 教授 为 分 析 竞 争 对 手提 供 了 一 个 分 析 框 架 (图 2.5)。 外 这 个 分 析 框 
架 从 未 来 目标 、 现 行 战略 、 假 设 和 能 力 四 个 方面 来 理解 竞争 对 手 的 反应 与 行动 。 在 
此 分 析 框 架 中 ， 对 现行 战略 和 竞争 对 手 的 能 力 往往 较 易于 识别 与 分 析 ， 而 对 于 未 来 
目标 和 假设 的 分 析 则 相对 被 忽视 。 

























































































/ 沁 网 络 营销 : 创业 导向 
术 米 目标 现行 战略 
存在 于 各 级 管理 层 和 多 个 战略 方面 该 企业 现在 如 何 竞争 


竞争 对 手 的 反应 与 行动 
仿 对 于 对 其 目前 地 位 满意 吗 ? 
令 对 于 将 有 什么 行动 或 战略 转变 ? 
今 对 于 哪里 易 攻 击 ? 
今 什么 将 激 起 对 手 最 强 弥 和 最 有 效 的 


报复 ? 
能 力 
关于 其 自身 和 产业 SAN 强项 和 弱项 


图 2.5 竞争 对 手 分 祷 框架 
资料 米 源 ， 迈克 尔 ， 波 特 ， 竞 争战 略 [MJ]. 陈 小 悦 兴 译 . 北京， 华夏 出 版 社 ，1997. 作者 整理 
1) 目标 g 
竞争 对 手 目标 的 分 析 是 竞争 对 手 分 析 中 较 难 且 较 易 被 忽视 的 内 容 。 对 竞争 对 手 
目标 的 了 解 有 助 于 认识 竞争 对 手 是 否 满足 现状 ， 有 助 于 预测 竞争 对 手 对 战略 变化 的 
反应 ， 也 有 助 于 了 解 竞争 对 手 对 初步 行动 的 严肃 性 六 以 及 有 助 于 了 解 母 公司 是 否 会 
全 力 支 持 其 下 属 公司 所 采取 的 行动 。 因为 当 竞 争 对 手 是 其 母 公司 的 一 个 业务 单元 时 ， 
母 公 司 会 对 竞争 对 竹 有 所 限制 、 要 求 和 期 望 ” 通过 分 析 母 公司 的 业务 单元 组 合 可 以 
识别 竞争 对 乎 的 目标 。 波 特 教授 大 业务 单元 目标 ， 以 及 母 公 司 与 业务 单元 目标 两 个 
层次 提出 关系 列 可 以 识别 竞争 对 手 目标 的 问题 线索 。 
2) 假设 
对 竞争 对 手 假设 的 分 析 是 竞争 对 手 分 析 的 第 二 个 难点 。 对 竞争 对 手 假设 的 分 析 
包括 两 个 方面 : 一 是 竞争 对 手 对 自身 的 假设 ， 二 是 竞争 对 手 对 产业 及 产业 中 其 他 公 
司 的 假设 。 这 两 个 方面 的 假设 可 能 会 影响 到 竞争 对 手 的 战略 决策 与 行动 。 可 以 通过 
了 解 竞争 对 手 过 往 的 历史 、 高 层 管理 者 的 管理 背景 及 其 顾问 关系 来 分 析 其 假设 。 
3) 战略 
而 公司 战略 是 公司 目标 ， 以 及 为 实现 其 目标 而 寻求 的 途径 、 方 法 或 手段 的 集合 体 。 
竞争 战略 轮 盘 分 析 工具 为 分 析 竞 争 对 手提 供 了 有 用 的 框架 。 
4) 能 
能 力 会 影响 到 竞争 对 手 发 起 攻击 或 反击 战略 的 强度 和 意愿 ， 也 会 影响 到 其 处 理 
环境 变化 压力 的 适应 力 。 能 力 包括 核心 能 力 、 成 长 能 力 、 快 速 反 应 能 力 和 适应 变化 
能 力 。 
学 习 链 接 


如 果 需 要 详细 了 解 迈克 尔 。 波 特 教授 的 竞争 对 手 分 析 框架 ， 建 议 阅读 波 特 教授 的 《竞争 战略 》 






































































【相关 链接 】 


第 2 章 网 络 创业 项 目 分 析 遇 


一 书 的 第 三 章 “竞争 对 手 分 析 的 框架 "。 在 该 章 中 ， 波 特 教授 为 分 析 竞 争 对 手 四 个 维度 提供 了 一 系列 的 问 
题 线索 ， 这 些 问题 线索 对 于 了 解 竞争 对 手 四 个 维度 的 真实 情况 是 非常 有 帮助 的 。 


2. 网 络 创业 项 目的 竞争 对 手 分 析 框 架 
分 析 一 个 竞争 对 手 的 目的 在 于 认 清 竞争 对 手 。 上 述 波 特 教授 的 竞争 对 手 分 析 框 架 给 予 
























































创业 者 分 析 竞争 对 手 的 最 大 启示 就 是 首先 要 找到 一 个 可 以 认 清 竞争 对 手 的 框架 ， 即 从 哪 几 
个 方面 来 分 析 竞 争 对 手 。 从 投资 人 的 角度 来 看 ， 评 价 网 络 创业 项 目 主要 是 评判 其 商业 模式 。 
因此 ， 创 业者 在 进行 竞争 对 手 分 析 时 ， 可 以 尝试 将 自己 想象 成 为 一 名 投资 人 ， 通 过 考察 和 
分 析 竞 争 对 手 项 目的 商业 模式 的 构成 要 素 ， 实 现 对 竞争 对 手 的 分 析 。 
不 同 的 学 者 对 商业 模式 的 构成 要 素 有 不 同 的 理解 。 回 Chesbrough 等 认为 商业 模式 可 以 
分 解 为 若干 构成 要 素 ， 有 具体 包括 价值 主张 、 目 标 市 场 、 内 部 价值 链 、 价 值 网 络 、 成 本 和 目 
标 利润 (收入 产生 机 制 )、 竞 争战 略 ( 表 2-3)m。 
表 2-3 Chesbrough 等 的 商业 模式 构成 要 素 
构成 要 素 描 “ 述 
价值 主张 基于 技术 的 产品 或 服务 为 顾客 创造 的 价值 
目标 市 场 技术 对 其 有 价值 的 顾客 ,, 以 及 使 用 该 技术 的 用 途 
内 部 价值 链 a 用 手 创 造 和 传递 企业 的 产 出 ， 决 定 支 持 企业 在 价值 链 定 位 的 
i 描述 企业 在 供应 商 和 客户 连接 成 的 网 络 中 的 位 置 ， 包 括 识别 潜在 的 互补 竞争 型 
价值 网 络 企业 
成 本 和 目标 利润 -| 在 既定 的 价值 主张 和 价值 链 的 情况 不 ， 确 定 企业 的 收入 产生 机 制 ， 估 计 产 出 的 
(收入 产生 机 制 ) “| 成 本 结构 和 目标 利润 








竞争 战略 


资料 来 源 : Christensen, C 
MA: Harvard Business School Press, 2000: 188-215. 








形成 可 以 获得 竞争 优势 的 竞争 战略 


. M. The Innovators Dilemma: When New Technologies Cause Great Firms to Fail [M]. 


亚历山大 。 奥 斯 特 瓦 德 等 认为 商业 模式 由 九 个 构造 要 素 构成 ， 主 要 包括 客户 细 分 、 价 值 主 
张 、 渠 道 通路 、 客 户 关系 、 收 入 来 源 、 核 心 资源 、 关 键 业务 、 重 要 合作 、 成 本 结构 ( 表 2-4)。" 


表 2-4 Osterwalder 等 的 商业 模式 基本 框架 









































构造 要 素 描述 
客户 细 分 “| 用 来 描绘 一 个 企业 想 要 接触 和 服务 的 不 同人 群 或 组 织 
价值 主张 ”| 用 来 描绘 为 特定 客户 细 分 创造 价值 的 系列 产品 和 服务 ( 源 于 需求 或 问题 ) 
渠道 通路 。” | 用 来 描绘 公司 是 如 何 沟通 、 接 触 其 客户 细 分 而 传递 其 价值 主张 
客户 关系 ”| 用 来 描述 公司 与 特定 客户 细 分 群体 建立 的 关系 类 型 
收入 来 源 ”| 用 来 描述 公司 从 每 个 客户 群体 中 获取 的 现金 收入 
核心 资源 ”| 用 来 描绘 商业 模式 有 效 运转 所 必需 的 最 重要 因素 
关键 业务 ”| 用 来 描绘 为 了 确保 其 商业 模式 可 行 ， 企 业 必须 做 的 最 重要 的 事情 
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国 帮 中 加 


【知识 拓展 】 


网 络 曲 销 ; 创业 导向 Oe 


续 表 


构造 要 素 描述 


重要 合作 | 用 来 描绘 商业 模式 有 效 运作 所 需 的 供应 商 与 合作 伙伴 的 网 络 








成 本 结构 “| 用 来 描绘 运营 一 个 商业 模式 所 引发 的 所 有 成 本 





资料 来 源 : [瑞士 ] 亚 历 山大 ， 奥 斯 特 瓦 德 ，[ 比 利 时 ] 伊 夫 。 皮 尼 厄 . 商业 模式 新 生 代 [M]. 王 帅 ， 毛 
心 宇 ， 严 威 ， 译 . 北京 : 机 械 工业 出 版 社 ，2014. 
因为 学 者 们 对 商业 模式 构成 要 素 的 认识 并 不 统一 ， 没 有 统一 的 框架 供 创 业者 拿 
来 使 用 。 因 此 , 创业 者 (团队 ) 可 以 在 分 析 创 业 项 目的 基础 上 ,梳理 出 创业 项 目的 关键 
环节 ， 然 后 以 此 为 分 析 框 架 ， 逐 一 考察 竞争 对 手 。 

基于 对 商业 模式 构成 要 素 的 文献 回顾 ， 本 书 从 四 个 维度 来 考察 创业 项 目的 竞争 


对 手 ( 图 2.6)。 
利益 相关 者 价值 主张 

















































网 络 创业 珊 目 
竞争 对 手 分 析 


图 2.6“ 网 络 创业 项 目的 竞争 对 手 分 析 框 架 

1) 利益 相关 者 

利益 相关 者 是 指 进 入 创业 项 目 商业 系统 中 的 各 个 群体 ， 主 要 包括 两 个 方面 : 顾 
客 和 合作 伙伴 。 

(1 传统 经 济 下 , 顾客 是 企业 通过 产品 或 服务 帮助 其 解决 生活 或 工作 中 存在 的 问 
题 的 群体 ; 顾客 群体 的 分 析 主 要 关注 两 个 方面 的 问题 : 一 是 目标 顾客 是 谁 ? 目标 顾 
客 群体 定位 要 精准 。 二 是 顾客 的 需求 是 什么 ? 痛 点 、 痒 点 和 兴奋 点 是 什么 ? 找到 目 
标 顾客 的 “三 点 ”中 的 某 一 点 是 策划 产品 或 服务 的 前 提 。 


学 习 链接 





何谓 痛 点 、 痒 点 和 兴奋 点 ? 


痛 点 ， 顾 名 思 义 ， 就 是 顾客 在 日 常生 活 、 工 作 中 的 困扰 、 麻 烦 、 痛 苦 之 处 ， 难 言 之 隐 。 痛 点 
常常 对 应 的 是 顾客 的 刚性 需求 ， 这 些 刚 性 需求 是 一 种 “保健 因素 "， 当 其 无 法 得 到 满足 之 后 ， 就 会 
产生 生理 、 心 理 方面 的 痛苦 之 感 。 痒 点 即 工 作 上 有 些 别扭 的 因素 ， 有 种 乏力 感 ， 需 要 有 人 帮 挠 痒 
痒 ， 痒 点 常常 对 应 的 是 顾客 的 隐秘 性 需求 ， 抓 住 顾客 的 痒 点 就 是 为 顾客 打造 更 舒适 的 消费 条 件 ， 
产生 用 户 黏 性 . 兴奋 点 即 能 给 客户 带 来 “wow” 效 应 的 刺激 ， 使 其 立即 产生 快感 ! 


(2) 合作 伙伴 则 是 企业 需要 与 之 合作 才能 实现 向 客户 提供 产品 或 服务 的 群体 或 
组 织 。 合 作 伙伴 的 分 析 主 要 关注 三 个 方面 的 问题 一 是 重要 的 合作 伙伴 是 谁 ， 二 是 





cos 信人、 


他 们 为 项 目 提 供 的 重要 资源 是 什么 ; 三 是 合作 伙伴 的 获取 方式 。 创 业 项 目 通过 何 种 方式 将 
所 设计 的 项 目 “ 生 态 圈 ” 中 的 各 个 对 象 快速 、 低 成 本 、 高 黏 性 地 进入 “生态 圈 ”。 投 资 人 是 
创业 项 目 重 要 的 合作 伙伴 。 今 天 的 各 类 投资 人 除了 能 为 创业 项 目 注 入 资金 ， 还 能 以 其 商业 
经 验 和 “ 商 脉 ”为 创业 项 目 提供 商业 规划 指导 及 其 他 所 需要 的 重要 资源 。 对 于 网 络 创业 项 
目 来 讲 ， 可 以 依据 以 下 思路 进行 分 析 : 为 使 项 目 运营 下 去 ， 需 要 什么 资源 ? 自己 拥有 什么 
资源 ? 需要 别人 注入 什么 资源 ? 能 提供 这 些 资源 的 潜在 合作 伙伴 是 谁 ? 如 何 “ 获 取 ” 他 们 
( 即 如 何 与 他 们 建立 合作 关系 )? 
在 互联 网 情境 下 ， 传 统 意义 上 的 客户 与 合作 伙伴 的 界限 已 经 模糊 了 ， 进 入 网 络 创业 项 
目 中 的 各 个 群体 可 能 既是 企业 需要 “伺候 ”的 对 象 ， 也 是 企业 需要 与 之 合作 共同 “伺候 ” 
别人 的 群体 或 组 织 。 
2) 价值 主张 
价值 主张 就 是 创业 项 目 能 为 服务 对 象 所 解决 的 问题 或 满足 的 需求 以 及 与 之 相关 的 产 
品 或 服务 。 价值 主张 反映 了 创业 项 目 对 服务 对 象 问题 或 需求 的 认识 与 挖掘 深度 ， 决定 了 
公司 未 来 的 业务 努力 方向 。 服务 对 象 的 问题 或 需求 应 该 由 从 两 个 层面 上 来 挖掘 : 一 是 获取 
的 收益 ， 即 产品 或 服务 解决 问题 或 满足 需求 的 程度 或 契合 度 ， 二 是 获取 的 成 本 ， ee 
这 些 产 品 或 服务 的 成 本 (包括 便利 性 )。 简 言 之 任何 人 都 有 不 ( 少 ) 花 钱 办 好 事 的 动机 。 
无 法 比 竞争 对 手 在 产品 使 用 价值 方面 有 更 多 优势 时 ， 厅 以 从 顾客 成 本 的 角度 思考 产品 或 
服务 设计 。 例 如 , 对 于 电脑 用 户 来 讲 ;都 希望 杀毒 软件 真正 起 到 对 电脑 的 保护 作用 (收益 )， 
同时 也 隐藏 着 希望 免费 杀 的 需求 。 360 儿 条 毒 软件 正 是 从 第 三 个 导 次 上 突破 , 改写 了 杀毒 
软件 市 场 的 格局 。 

3) 交易 结构 - 

简 言 之 ， 交易 络 移 就 是 利益 相关 方 最 终 利 着 关系 的 一 系列 安排 。 在 这 一 系列 安排 中 包 
插 : 一 是 资源 的 役 和 方式。 例如， 资金 是 借贷 ， 还 是 股权 投资 ， 连 锁 经 营 中 需要 的 商铺 是 
直接 购买 ， 还 是 选择 加 盟 ， 人 员 是 取得 当下 工资 ， 还 是 获 利 未 来 期 权 ， 等 等 。 二 是 赢利 模 
式 。 例 如 ， 利 益 相关 方 基于 什么 获得 收益 (赢利 基础 )， 收 益 分 配 的 比例 ， 当 一 方面 投入 的 
资源 是 必需 又 难以 赢利 时 ， 如 何 从 其 他 利益 相关 方 获 利 补贴 。 三 是 风险 的 分 配 与 控制 机 制 。 
创业 风险 可 能 来 源 于 资金 缺口 、 市 场 判 断 失误 、 团 队 信任 、 管 理 能 力 缺失 等 ， 而 风险 控制 
机 构 就 是 创业 者 通过 什么 机 制 来 预防 和 化 解 这 些 风 险 。 四 是 退出 机 制 。 五 是 交易 的 组 织 结 
构 ， 包 括 企业 的 法 律 组 织 形式 、 内 部 控制 方式 和 股权 结构 。 内 部 控制 方式 和 股权 结构 主要 
涉及 创业 公司 的 今天 ， 尤 其 是 未 来 的 控制 权 归属 问题 。 例 如 ， 马 云 通过 其 所 谓 的 “合伙 人 
制度 ”实现 对 阿里 的 控制 。 据 媒体 报道 ， 该 制度 将 允许 包括 马云 在 内 的 合伙 人 在 上 市 后 提 
名 半数 以 上 的 董事 ， 以 保证 对 公司 的 控制 权 。 
4) 管理 团队 
对 于 创业 项 目 来 讲 ， 在 进行 竞争 对 手 分 析 时 ， 不 能 只 看 创业 项 目 本 身 ， 还 要 看 创业 项 
由 一 群 什么 样 的 人 来 操作 。 毕 竞 最 终 所 有 的 事情 都 有 束 于 人 的 执行 。 因 此 ， 考 察 竞争 对 
的 管理 团队 的 构成 及 团队 成 员 的 个 人 背景 (包括 个 人 成 长 的 背景 、 管 理 背景 、 个 性 ， 甚 至 
核心 成 员 的 社会 网 络 关系 等 ) 是 创业 项 目 竞争 对 手 分 析 的 重要 内 容 。 






























































WA 







































































1 


2.4 网 络 创业 项 目的 消费 者 分 析 


消费 者 分 析 是 营销 分 析 的 重要 内 容 。 通 过 消费 者 分 析 ， 需 要 明确 创业 项 目的 目标 顾客 
是 谁 ? 他 们 在 哪里 ?他 们 对 产品 或 服务 的 需求 点 是 什么 ? 可 以 通过 什么 渠道 向 他 们 分 销 产 
品 或 服务 ? 又 如 何 让 他 们 知道 和 了 解 创业 项 目 所 提供 的 产品 和 服务 ? 

传统 市 场 营销 学 的 消费 者 分 析 主 要 包括 消费 者 的 需求 与 动机 、 购 买 行为 、 购 买 决 策 过 
程 、 购 买 角色 等 内 容 。 这些 内 容 都 是 消费 者 分 析 的 重要 内 容 ， 也 是 消费 者 分 析 的 重要 工具 。 
本 教材 提供 一 个 相对 较为 简单 的 分 析 框架 (图 2.7)， 供 创业 项 目 进行 消费 者 分 析 。 


2.4.1 ”消费 者 分 析 思 路 


消费 者 分 析 基 本 思想 是 策划 创业 项 目 时 需要 了 解 消费 者 的 哪些 信息 ， 消 费 者 分 析 就 需 
要 提供 这 方面 信息 ， 回 答 这 些 问 题 。 图 2.7 的 分 析 框 架 遵循 如 下 思路 : 首先， 消费 者 分 析 
要 解决 创业 项 目的 目标 顾客 及 提供 什么 样 的 独特 产品 或 服务 ， 这 有 赖 于 确定 目标 顾客 并 明 
确 其 需求 。 其 次 ， 消 费 者 分 析 是 为 了 给 创业 项 目 设 计 产 品 或 服务 的 分 销 渠道 ， 即 如 何 将 产 
品 或 服务 传递 给 目标 顾客 。 最 后 ， 消 费 者 分 析 是 给 创业 项 目 设计 产品 或 服务 的 推广 方式 
即 如 何 让 目标 顾客 知识 、 了 解 和 喜欢 创业 项 目 所 提供 的 产品 或 服务 。 























媒体 < 
顾客 /需求 -一 - 产品 /服务 


图 2.7 ”网络 创 业 项 目的 消费 者 分 析 框架 














2.4.2 ”消费 者 分 析 内 容 
1， 顾 客 及 顾客 需求 


创业 项 目的 消费 者 分 析 的 首要 目的 是 明确 创业 项 目 将 服务 的 目标 顾客 及 其 现实 与 潜在 
需求 。 这 涉及 市 场 细 分 及 目标 市 场 需求 挖掘 两 个 方面 。 

市 场 细 分 是 市 场 营销 学 中 的 基本 概念 之 一 。 进 行 市 场 细 分 时 ， 首 要 的 是 选择 细 分 变量 。 
古语 云 “ 横 看 成 岭 侧 成 峰 ， 远 近 高 低 各 不 同 ”。 细 分 变量 的 选择 体现 了 创业 者 对 市 场 与 人 性 
的 洞察 力 ， 反 映 了 创业 者 看 待 市 场 的 角度 。 这 不 仅 需要 创业 者 的 知识 ， 更 需要 阅历 与 经 验 。 
市 场 细 分 变量 主要 包括 四 种 类 型 : 地 理 变量 、 人 口 统计 特征 变量 、 行 为 变量 和 心理 变量 。 前 
两 类 变量 具有 较 好 的 可 衡量 性 ， 但 对 市 场 的 挖掘 深度 往往 不 够 : 而 后 两 类 变量 反映 了 消费 者 
的 内 在 需求 ， 但 变量 的 可 衡量 性 较 差 。 因 此 ， 在 选择 市 场 细 分 变量 时 要 同时 考虑 多 种 变量 ， 
以 求 在 细 分 市 场 的 可 衡量 性 、 殷 实 性 、 可 接近 性 、 差 别 性 和 行动 可 能 性 之 间 求 得 平衡 。 品 
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和 cos 信人、 


顾客 需求 挖掘 不 仅 在 于 认识 顾客 的 现实 需求 ， 更 重要 的 是 挖掘 顾客 潜在 需求 。 马 斯 洛 
的 需求 层次 理论 是 认识 顾客 需求 最 常用 的 理论 工具 之 一 (图 2.8)。 首 先 ， 创 业者 可 以 借助 于 
需求 层次 理论 ， 梳 理 产品 或 服务 可 能 会 针对 的 需求 层次 ; 然后 ， 再 分 别 在 每 个 需求 层次 上 ， 
挖掘 顾客 的 潜在 需求 ， 最 后 ， 明 确 目标 顾客 的 需求 。 








社交 需求 


NAN 


图 2.8 马 斯 洛 的 需求 层次 

分 析 顾 客 潜在 需求 时 ， 需 要 注意 两 个 方面 的 问题 ， 一 是 挖 气 顾 客 那些 刚性 的 、 说 不 清 
的 、 难 言 的 、 独 特 的 需求 ， 二 是 注意 顾客 需求 满足 时 的 成 本 与 付出 。 图 便宜 、 求 方便 也 是 
顾客 的 需求 。 TS 2 

2， 消 费 者 购买 产品 或 服务 的 渠道 习惯 x 

一 般 来 说 ， 消 费 者 购买 产品 或 服务 的 渠道 多 括 两 类 ， 线 上 和 线 下 。 线 下 购买 渠道 主要 
是 传统 的 营销 渠道 类 型 ; 主要 包括 直接 渠道 与 问 接 渠道 ， 问 接 渠 道 按 渠道 层次 的 多 少 又 分 
为 长 渠道 和 短 渠 道 ， 同 时 渠道 又 按 同 一 级 渠道 商 的 多 少 分 为 宽 渠 道 和 罕 渠 道 。 传 统 的 渠道 
商 类 型 大 致 包括 : 批发 商 、 经 销 商 、 零 售 商 、 代 理 商 和 佣金 商 等 ， 零售 商 又 分 为 便利 店 、 
超级 市 场 、 百 货 商场 、 量 贩 店 、 专 卖 店 等 。 

线 上 渠道 则 是 指 通过 互联 网 购买 。 从 互联 网 接 入 设备 来 讲 ， 互 联网 渠道 又 包括 PC 端 
的 和 移动 端 。 从 交易 形式 来 看 ， 互 联网 渠道 又 分 为 C2C 平台 (如 淘宝 )、B2C 平台 (如 天 猫 、 
京东 等 )、 企 业 官 网 、 微 店 等 。 随 着 “互联 网 +” 的 发 展 ， 未 来 的 渠道 越 来 越 呈现 出 线 上 多 
屏 互 动 ， 以 及 线 上 线 下 互动 的 基本 格局 。 了 解 消费 者 的 渠道 习惯 要 结合 产品 /服务 类 型 、 目 
标 顾客 类 型 、 渠 道 本 身 的 特点 综合 考虑 。 

3. 消费 者 接触 产品 或 服务 的 媒体 习惯 

对 于 创业 项 目的 推广 来 讲 ， 推 广 所 要 解决 的 问题 主要 包括 四 个 方面 : 一 是 推广 对 象 
二 是 推广 内 容 ， 三 是 推广 工具 (媒体 ) 的 选择 ， 四 是 推广 时 间 (频率 ) 安 排 。 因此 ， 推 广 环节 的 
分 析 主 要 是 为 了 回答 和 解决 这 些 问题 。 

1) 推广 对 象 

首先 需要 明确 的 概念 是 目标 顾客 与 推广 对 象 是 两 个 概念 。 目标 顾客 是 指 企业 的 产品 或 
者 服务 的 针对 对 象 ， 是 企业 产品 的 直接 购买 者 或 使 用 者 。 而 推广 对 象 则 是 企业 借助 于 各 种 
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推广 工具 ， 实 现 产 品 或 服务 宣传 的 针对 对 象 ， 它 可 能 是 企业 产品 或 服务 的 直接 购买 者 或 使 
者 ， 也 可 能 是 企业 目标 顾客 在 购买 决策 过 程 或 购买 过 程 中 承担 的 其 他 角色 。 推 广 对 象 的 
分 析 可 以 借助 于 购买 角色 理论 进行 分 析 ( 图 2.9)。 癌 















































学 习 链接 SS 
风 条 角色 到 


对 于 个 体 消费 者 来 讲 ， 参与 质 客 的 胸 实 决策 常常 有 互 各 角色 > 

(1) 首倡 者 ， 首先 提出 或 有 总 购 实 荣 站 产品 或 服务 的 人 . Xz 

(2) 决策 者 。 做 出 是 否 买 、 "为何 买 、 如 何 买 、 在 和 里 科 六 入 完全 或 部分 最 后 决定 的 人 

(3) 购买 者 。 实际 采购 的 六- 

(4) 影响 者 ， 其 看 法 或 建议 对 最 终 决策 具有 一 EN 

(5) 使 用 者 芝 际 消费 或 使 用 产品 或 服务 的 及 

对 于 组 织 市 场 来 讲 ， 企 业 采 购 中 心 的 人 员 在 企业 采购 决策 过 程 中 承担 七 种 角色 。 

(1) 发 起 者 ， 指 提出 和 要 求购 买 的 人 。 

(2) 使 用 者 。 指 组 织 中 将 使 用 产品 或 服务 的 成 员 . 

(3) 影响 者 。 指 影响 购买 决策 的 人 ， 他 们 常常 协助 确定 产品 规格 ， 并 提供 方案 评价 的 情报 信息 ， 技 术 
人 员 常 常 是 影响 者 的 扮演 者 。 

(4) 决定 者 。 指 一 些 有 权 决 定 产 品 要 求 或 (和 ) 供 应 商 的 人 。 

(5) 批准 者 。 指 有 权 批 准 决定 者 或 购买 者 所 提 方 案 行动 的 人 。 

(6) 购买 者 。 指 正式 有 权 选 择 供应 商 并 安排 购买 条 件 的 人 ， 购 买 者 可 以 帮助 制订 产品 规格 ， 但 主要 任 
务 是 选择 卖主 和 交易 谈判 。 

(7) 控制 者 。 指 有 权 阻止 销售 人 员 与 采购 中 心 成 员 接触 的 人 。 

资料 来 源 : 

菲利普 。 科 特 勒 . 营销 管理 (新 千年 版 ， 第 十 版 )IM]. 梅 汝 和 ， 梅 清 豪 ， 周 安 柱 ， 译 . 北京 : 中 国人 民 
大 学 出 版 社 ，2001: 213，234 一 235. 


推广 对 象 解决 的 是 “向 谁 说 ”的 问题 。 一 般 来 讲 ， 消 费 者 在 购买 决策 过 程 中 主要 有 五 
种 角色 参与 其 中 ， 主 要 包括 : 首倡 者 、 影 响 者 、 决 策 者 、 购 买 者 和 使 用 者 。 其 中 ， 使 用 者 
和 购买 者 又 可 以 分 别 细 分 为 首次 和 重复 使 用 或 购买 两 种 。 
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ca 人 人 


网 络 营销 视野 
网 络 分 享 与 网 络 口碑 营销 效应 


中 国 互联 网 信息 中 心 (CNNIC) 的 调查 数据 显示 : ”2014 年 有 60.0% 的 网 民 对 于 在 互联 网 上 分 享 行为 持 
积极 态度 ， 其 中 “非常 愿意 的 ” 占 13.0%, “比较 愿意 的 ” 占 47.0%, “不 太 愿意 ”和 “非常 不 愿意 ”的 分 
别 占 27.0% 和 4%。 与 “数字 移民 ”(Digital Immigrants) 相 比 ，“ 数 字 原 住民 ”(Digital Native) 互 惠 分 享 的 意 
愿 更 加 强烈 ， 其 中 10 ~ 29 岁 的 年 轻 人 相对 于 其 他 群体 更 乐于 在 互联 网 上 分 享 ， 尤 其 是 10 ~ 19 岁 的 人 群 ， 
有 65.9% 的 网 民 表示 比较 愿意 或 非常 愿意 在 网 上 分 享 . "CNNIC 另 一 则 调查 数据 显示 ，23.8% 的 网 民 愿意 
分 享 购物 信息 ，35.8% 的 网 民 愿 意 购买 别人 推荐 的 产品 。” 

资料 来 源 : 

@ CNNIC. 第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 [EB/OL]. http://www: cnnic Cephhiwfzyjhlwxzbshhlwibg/ 
201502/t20150203_51634.htm [2015-2-3]. 

加 CNNIC. 2014 年 中 国 社交 类 应 用 用 户 行为 研究 报告 [EB/OL] NS www.cnnic, cn/hlwfzyj/hlwxzbg/ 
201408/t20140822_47862.htm [2014-8-22]. RN 


2) 推广 内 容 、Xs 

推广 内 容 解决 的 是 “说 什么 ”的 问题 .推广 内 容 取决 于 两 个 方面 :一 是 推广 对 象 ， 二 
是 推广 对 象 的 需求 。 如 前 所 述 ， 需 求 是 由 们 问 题 ”产生 的 ， 问 题 就 是 “ 痛 点 ”产品 或 服务 
是 顾客 解决 “ 痛 点 ”的 工具 或 手段 而 已 六 认识 顾客 的 “ 痛 点 ”是 策划 推广 内 容 的 前 提 。“ 痛 
点 ” 的 认识 与 挖 据 不 仅 玉 源 于 推广 对 象 身 的 内 在 需求 也 来 源 于 推广 对 象 间 的 社会 关系 。 
例如 ， 大 多 数 可 以 用 作 礼 品 的 产品 宣传 和 推广 中 者 侧重 于 诉求 产品 的 基 此 独特 必 性 
这 种 诉求 思路 是 针对 使 用 者 及 其 需求 (并 点 ) 展 开 的 ,而 太白 多 的 “ 收 礼 只 收 脑 白金 ”的 广 
告 则 是 针对 购买 者 ?从 收 礼 人 与 送礼 人 的 社会 关系 入 手 ， 主 要 解决 购买 者 纠结 于 选择 送 什 
么 的 痛 点 。 由 此 可 以 看 出 ， 相 似 的 产品 直击 于 推广 对 象 及 其 需求 ( 凤 点 ) 的 不 同 ， 推 广内 容 
的 策划 则 完全 不 同 
3) 推广 工具 (媒体 ) 
推广 工具 (媒体 ) 的 选择 取决 于 三 个 方面 ， 一 是 推广 对 象 的 媒体 习惯 (推广 对 象 喜欢 接近 
和 使 用 的 媒体 与 频道 资源 )， 二 是 推广 媒体 的 效率 ， 三 是 推广 媒体 的 经 济 性 。 
需要 强调 的 是 在 进行 创业 项 目 策划 时 ， 有 两 种 错误 倾向 ， 一 是 往往 从 技术 先进 性 去 判 
率 。 例 如 ， 有 一 种 错误 的 认识 就 是 网 络 媒体 比 传统 媒体 的 效率 要 高 ， 因 此 
在 创业 项 目 书 中 多 倾向 于 使 用 网 络 媒体 , 忽视 传统 推广 媒体 , 以 显示 创业 项 目的 “高 大 上 ”。 
二 是 重视 媒体 效率 而 忽视 媒体 经 济 性 。 任 何人 都 是 “ 戴 着 肢 链 在 跳舞 ”缺少 资金 往往 都 是 
创业 者 所 需要 面 对 的 第 一 难题 ， 任 何 项 目 都 有 预算 约束 。 对 于 创业 项 目 来 讲 ， 更 是 如 此 。 
因此 在 选择 推广 媒体 时 ， 除 了 重视 媒体 效率 外 ， 同 样 不 能 忽视 媒体 的 经 济 性 。 另 外 ， 推 广 
媒体 的 经 济 性 还 体现 在 媒体 受众 的 精准 性 ， 以 及 与 企业 推广 对 象 的 重合 度 。 


人 对 营销 入 
中 国 移动 互联 网 的 发 展 与 网 民 的 社交 类 应 用 调查 
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2014 年 6 月 ， 我 国手 机 网 民 规模 为 5.27 亿 ， 在 整体 网 民 中 占 比 达 83.4%。 我 国 智能 手机 市 场 赵 于 饱和 ， 
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手机 网 民 规模 增长 放 缓 ， 但 移动 互联 网 应 用 丰富 程度 加 大 ， 对 社会 生活 服务 渗透 增加 ， 成 为 手机 网 民 常 态 的 
生活 方式 和 名 行业 的 重要 发 展 模式 . 我 国手 机 网 民 每 天 上 网 4 小 时 以 上 的 重度 手机 网 民 比例 达 36.4%， 相 比 
2013 年 增加 了 16.4 个 百分点 。 其中， 每 天 实时 在 线 的 手机 比例 为 21.8%。87.8% 的 手机 网 民 每 天 至 少 使 用 手 
机 上 网 一 次 。 其 中 ，66.1% 手 机 网 民 每 天 使 用 手机 上 网 多 次 。25.2% 的 用 户 过 去 半年 为 手机 应 用 付 过 费 ， 相 比 
2013 年 15.4% 增 加 了 近 10 个 百分点 ， 但 整体 付费 意愿 还 是 较 低 ， 广 告 模式 还 是 主流 。” 

中 国 互联 网 信息 中 心 针 对 中 国 网 民 互联 网 社交 类 应 用 的 用 户 行为 的 调查 显示 ， 即 时 通信 、 微 博 和 社交 
网 站 是 中 国 网 民 三 大 类 社交 应 用 。 即 时 通信 在 整体 网 民 中 的 覆盖 率 最 高 ， 为 89.3%; 其 次 是 社交 网 站 ， 柳 
盖 率 为 61.7%; 最 后 是 微 博 ， 覆 盖 率 为 43.6%， 三 大 类 社交 应 用 满足 于 人 们 不 同 的 社交 需求 。 其 中 ， 社 交 
网 站 和 即时 通信 偏 于 沟通 、 交 流 、 互 动 ， 认 识 更 多 的 朋友 ， 维 系 当前 的 熟人 关系 ; 微 博 则 更 偏向 关注 和 参 
与 新 闻 热 点 话题 , 信息 传播 , 让 人 们 从 中 获取 新 闻 资 讯 , 但 用 户 重 合 度 高 (33.7% 的 网 民 同时 使 用 社交 网 站 、 
微 博 和 即时 通信 工具 这 三 类 产品 )。 从 社交 类 应 用 的 商业 化 的 用 户 参 与 度 来 看 和 对 社交 网 站 的 商业 化 产品 ， 
用 户 参与 最 多 的 是 站 内 购物 和 付费 游戏 。 对 于 微 博 ， 用 户 参与 最 多 的 是 周边 入 搜索 和 站 内 广告 。65.8% 
的 网 络 视频 用 户 会 在 微 博 或 社交 网 站 里 收看 别人 推荐 的 视频 ，55. 19 的 认 才 在 人 或 交 风 站 蜂 上 过 
入 视频 网 站 收看 视频 ， 生生 过 对 于 微 信 ， 公 众 号 的 订阅 、 扫 一 扫 购 
买 商品 和 微 信 支付 的 使 用 率 较 高 NA_ 

资料 来 源 : AN 厂 

© CNNIC. 2013 一 2014 年 中 国 移动 互联 网 调查 究 报 告 [EB/OL]. http://www.cnnic.cn/hlwfzyj/hlwxzbg/ 
ydhlwbg/201408/t20140826_47880.htm [2014-8-26]. 一 

@ CNNIC. 2014 年 中 国 社交 类 应 用 记 生 为 研究 报告 [EB/OL 中 http Wwww.cnnic.cn/hlwfzyj/hlwxzbg/ 
sqbg/201408/t20140822_47860) tm pg 1 x > 
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人) 推广 时 间 (频率 ) 、” “> MI 

推广 时 间 是 指 在 什么 亲 间 点 进行 推广 ， 而 推广 频率 是 指 多 长 时 间 推广 一 次 。 推 广 时 间 
( 于 ) 部 取决 于 推广 对 象 的 媒体 习惯 。 消 费 者 对 每 种 媒体 都 存在 着 一 定 的 接 角 规律 ， 认 识 
这 各 规律 对 于 决策 推广 时 间 (频率 ) 特 别 重要 站 


A me 
中 国 网 民 网 购 习 惯 与 移动 网 购 的 “公车 效应 ” 


艾 瑞 咨询 电子 商务 网 站 服务 评估 工具 EcommercePlus( 以 下 简称 ECPlus) 的 数据 显示 ， 中 国 网 民 呈 现 明 
显 的 规律 性 : 从 月 度 网 购 热度 来 看 ， 从 月 初 到 月 末 呈 下 降 趋势 ; 从 周 度数 据 来 看 ， 网 购 主 要 集中 在 工作 日 ， 
尤 以 周二 到 周 四 为 高 潮 时 段 (周二 达到 最 高 峰 ， 订 单 量 占 比 达 18%)， 周 末 网 购 的 消费 者 明显 减少 .而 在 一 
天 中 , 上午 10 点 网 购 达到 最 高 峰 , 订单 量 占 比 达 10%. 从 上 午 10 点 到 下 午 6 点， 网购 热 度 呈 下 降 趋 势 ( 除 
中 午 11 点 有 小 幅 回升 外 )， 下 午 6 点 到 晚上 9 点 则 再 次 上 升 ， 并 在 晚上 9 点 达到 全 日 网 购 的 次 高 峰 。” 

另 一 则 报告 数据 显示 ,周末 是 手机 购买 团购 的 高 峰 期 。 星期 六 移动 用 户 购 买 团购 的 订单 比例 占 全 部 订 
单 的 37.11%， 星 期 天 达到 42.40%， 均 远 高 于 周一 至 周 五 的 平均 水 平 31.21%。 另 外 ， 从 一 周 7 天 和 一 天 
24 小 时 的 订单 量 分 布 来 看 , PC 端 与 移动 端 波 动 形状 基本 同步 , 但 移动 端的 波峰 相对 PC 端 来 说 总 是 会 “ 习 
惯性 迟到 一 格 ” 一 一 一 周 7 天 的 曲线 中 PC 端的 波峰 在 星期 五 ， 而 移动 端 在 星期 六 ; 一 天 24 小 时 的 曲线 中 
PC 端的 波峰 分 别 出 现 在 12:00 和 18:00， 而 移动 端 在 13:00 和 19:00. 

另 据 中 国电 商 研究 中 心 的 统计 ， 移 动 网 购 呈 现 明显 的 “公车 效应 *”， 即 移动 的 网 购 高 峰 时 段 集中 在 早 


46 


和 ca 信人、 


上 8~10 点 和 傍晚 6~8 点， 此 时 大 多 数 人 都 是 在 乘坐 公共 交通 工具 上 下 班 的 路 上 。” 

资料 来 源 : 

@ 艾 瑞 网 . 2011 年 5 月 份 中 国 网 民 网 购 时 间 分 布 规律 初探 [EB/OL]. http://www.cww.net.cn/news/html 
/2011/7/8/201178822540438.htm[2011-7-8]. 

@ 团 800. 移动 端 与 PC 端 团 购 用 户 交易 时 间 分 布 图 [EB/OL]. http://www.ebrun.com/20130719/78087. 
shtml[2013-7-19]. 

@ 新 华 网 上 下 班 是 移动 网 购 高 峰 ， 呈 现 “ 公 车 效应 ”[EB/OL]. http://news.xinhuanet.com/overseas 


/2013-08/23/c_125234783.htm[2013-8-23]. 
和 9 林 间 小 和 


对 于 创业 者 来 讲 ， 当 有 了 网 络 创业 想法 之 后 ， 证 要 对 网络 创业 项 上 和 符 分 析 ， 网 络 创业 项 目 分 
析 需 要 重点 解决 五 个 方面 的 问题 : 一 是 该 项 目 当前 的 市 场 规模 有 做 和 4 二 是 项 目 从 何 处 切入 ? 三 是 
该 项 目 所 面 对 的 市 场 竞争 状况 如 何 ? 四 是 竞争 对 手 分 析 。 五 消费 者 分 析 ， 

市 场 规模 的 预算 大 致 经 历 三 个 步 驰 首先 ， 确 定 市 场 规模 维度 ; 然后 确定 产品 市 场 范围 ; 接着， 
确定 市 场 规模 阶段 ; 最 后 ， 确 定 市 场 规模 层次 。 而 市 场 泊 力 预测 可 以 分 解 为 三 个 方面 的 工作 ; 预测 思 
路 、 指 标 选择 和 数据 来 源 。 ee 

网 络 创业 项 目的 价值 链 分 析 至 少 有 两 个 重要 目的 : 一 是 对 现 有 企业 或 产业 价值 链 进行 分 析 ， 识 别 
网 络 创业 项 目的 机 会 所 在 ; 二 是 选择 网 络 创业 项 目的 最 住 价值 切 和 环节 价值 链 的 分 析 大 臻 遵循 三 个 
步骤 : 行业 价值 链 分 析 、 充 争 对 手 价 和 分 析 和 确定 企业 价值 久 - 沽 定 企业 价值 链 首 先 从 基本 价值 链 
活动 开始 ; 然后 分 解 辅助 活动 最 后 构建 价值 链 的 内 部 联系 中 

竞争 结构 分 析 的 目 的 在 于 认识 网 络 创业 项 目 可 能 本 对 的 竞争 压力 来 源 及 其 影 响 因素 . 五 种 竞争 力 
模型 是 分 析 企 业 竞 和 压力 来 源 的 重要 工具 ， 在 分 析 时 瀛 要 注意 两 点 : 一 是 识别 五 种 竞争 力 的 来 源 企业 ; 
二 是 识别 网 络 创业 项 目 与 五 各 竞争 力 之 问 的 竞争 优 旁 的 影响 因素 。 由 于 互联 网 发 展 使 得 行业 及 产业 界 
限 越 来 越 模糊 ，) 因 中 识别 五 种 竞争 力 来 源 企业 是 竞争 结 构 分 析 的 最 大 难点 。 

竞争 对 手 分 析 对 于 制订 更 具 针对 性 的 竞争 策 咯 具有 重要 意义 。 本 书 从 商业 模式 出 发 ， 构 建 一 个 包 
括 利益 相关 者 、 价 值 主张 、 交 易 结构 和 管理 团队 的 四 要 素 分 析 模型 。 

消费 者 分 析 基本 思想 是 策划 创业 项 目 需要 了 解 消费 者 的 哪些 信息 ， 消 费 者 分 析 就 需要 回答 这 些 问 
题 ， 提 供 这 方面 信息 。 基本 思路 是 : 首先 ， 消 费 者 分 析 和 要 解决 创业 项 目的 目标 顾客 及 提供 什么 样 的 独 
特产 品 或 服务 。 其 次 ， 消 费 者 分 析 是 为 了 给 创业 项 目 设计 产品 或 服务 的 分 销 渠道 ， 最后， 消费 者 分 析 
是 为 了 给 创业 项 目 设计 产品 或 服务 的 推广 方式 。 




















习 是 


一 、 名 词 解释 


现 有 规模 、 增 长 潜力 、 价 值 链 理 论 、 竞 争 结构 、 五 种 竞争 力 模型 、 竞 争 对 手 分 析 模 型 、 
消费 者 需求 、 消 费 者 分 析 
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二 、 案 例 分 析 
中 国 二 手 车 市 场 的 崛起 


据 英国 《人 金融 时 报 》 网 站 3 月 1 日 报道 ， 中 国 已 经 成 为 全 世界 上 最 大 的 新 车 市 场 ，2015 年 新 车 销售 
2100 万 辆 ， 而 美国 为 1740 万 辆 ; 但 如 果 将 二 手 车 包括 进来 ， 美 国 汽车 市 场 超过 4000 万 辆 ， 而 中 国 的 销 
量 不 到 3000 万 辆 。 如 果 从 销售 额 的 角度 来 比较 ， 中 美 两 大 市 场 之 间 的 差距 更 大 。2014 年 ， 美 国 汽车 销售 
额 接近 1.2 万 亿美 元 ， 是 中 国 的 两 倍 多 ， 中 国 的 销售 额 为 4700 亿美 元 . 但 是 ， 目 前 中 国人 的 汽车 拥有 率 
是 美国 人 的 1/10 左右， 发 展 空间 仍 很 大 . 根据 世界 银行 对 2011 年 之 前 数据 的 统计 ， 中 国人 的 汽车 拥有 率 
为 每 千 人 69 辆 ， 而 美国 人 的 汽车 拥有 率 为 每 千 人 786 辆 。 由 此 可 以 看 出 ， 国 内 汽车 还 有 巨大 的 发 展 空间 ， 
而 二 手 车 市 场 是 中 国 汽车 行业 未 来 发 展 的 新 希望 所 在 . 

从 多 数 发 达 国家 的 汽车 市 场 发 展 经 验 来 看 , 新 旧 汽 车 的 销售 比 大 致 在 A 
1。 根据 通用 汽车 公司 的 调查 ， 即 使 在 中 国 所 谓 的 一 线 城市 ， 也 只 个 高 于 50% 的 购车 者 属于 二 次 购车 ， 
全 国 约 2/3 的 购车 者 都 还 是 首次 购车 。 虽然 国内 二 手 车 市 场 尚 处 二 起 步 阶段 。 但 与 新 车 市 场 相 比 ， 国 内 
二 和 手 车 市 场 已 经 进入 快速 发 展 时 期 ,不论 是 销售 量 ， 还 是 销售 部 责 于 两 位 数 增长 。 相 比 于 新 车 市 场 每 
年 个 位 数字 的 增长 ， 二 手 车 市 场 已 经 成 为 未 来 国内 汽车 也 关 民 的 希望 所 在 ， 正 是 看 到 了 国内 二 手 车 市 
场 的 发 展 前 景 ， 近 两 年 来 各 种 二 手 交易 平台 如 十 后 天 多 敲 目 了 出 来， 如 和 人 人 车 、58 同城 、 易 车 网 、 优 
信 二 手 车 等 。 

SS 

.如 果 你 计划 进入 此 行业 进行 创业 3 当地 市 场 为 个 ， 4 手 车 市 场 规模 (年 销售 量 和 
以 及 增长 前 景 (年 增长 速度 和 增发 量 ). y 

2， 查 阅 资料 ， ed = 手记 民生 表 分 别 有 肌 

3. 通过 实地 走访 等 手段 了 解 消费 者 购买 二 手 车 面临 的 最 大 问题 有 哪些 。 

4. 将 到 实 和 站 和 分析 的 和 可 双 ( 姑 人 人 看 ) 是 如 人 和 有 下 有 症 的 

资料 来 源 : 

@ 刘 宗 亚 .中 国 二 手 车 市 场 将 崛起 ， ee http://finance.sina.com.cn[2016-3-6]. 

@ 段 译 . 中 国 新 车 市 场 发 展 潜力 大 于 美国 [EB/OL]. http://www.cankaoxiaoxi.com [2015-01-20]. 
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本 


知识 目标 

用 画图 或 口头 表述 的 方式 阐述 网 络 营销 调研 的 过 程 ; 

用 关键 词 和 短语 表述 各 种 网 络 营 销 调研 方法 的 特点 。 

能 力 目标 

根据 网 络 营 销 调研 的 过 程 内 容 , 汶 汪 次 网 络 营 销 调研 设计 调研 方案 ; 
根据 网 络 营销 调研 的 问题 ， 选 择 合适 的 调研 方法 ; 
针对 网 络 营 销 调研 的 问题 ， 完 成 调研 报告 撰写 。 


AT 多 


1 


国 导 人 案例 


根据 资料 ， 电 邦 前 期 分 别 与 三 个 厂家 达成 合作 协议 ， 即 狼 途 自行 车 、 女 士 卫生 用 品 代理 企业 和 塞 拉 派 
克 灯 具 。 其中， 女士 卫生 用 品 业务 是 通过 微 店 平台 开展 营销 ， 初 期 面向 五 邑 大 学 女生 ; 狼 途 自行 车 和 塞 拉 
派克 灯具 业务 都 是 通过 天 猫 旗舰 店面 向 全 网 营销 。 对 于 以 淘宝 (天 猫 ) 为 网 络 营销 平台 ， 开 展 网 络 营销 的 企 
业 来 讲 ， 最 重要 的 决策 大 致 在 两 个 方面 : 一 是 决策 产品 结构 ， 即 在 网 店 中 卖 哪 些 产品 ， 以 及 目标 顾客 对 产 
品 的 需求 ; 二 是 企业 (品牌 ) 面 临 的 竞争 对 手 是 谁 ? 如 何 进行 竞争 对 手 分 析 。 

假如 作为 项 目 负责 人 ， 需 要 为 三 个 业务 分 别 开 展 一 次 网 络 营销 调研 . 其中， 女士 卫生 用 品 业务 想 针 对 
在 校 大 学 生 ( 五 邑 大 学 ) 的 目标 顾客 进行 一 次 品牌 (产品 ) 认 识 调研 , 以 确定 微 店 的 品牌 (产品 ) 结 构 , 安排 进货 ， 
以 及 为 项 目 后 续 进行 品牌 (产品 ) 卖 点 策划 和 宝贝 详情 页 优化 提供 决策 依据 ， 狼 途 自行 车 业务 需要 明确 品牌 
(产品 ) 的 目标 顾客 是 谁 ? 其 需求 又 是 什么 ? 而 塞 拉 派克 灯具 业务 需要 明确 在 海宝 (天 猫 ) 平 台 的 竞争 对 手 是 


谁 ? 其 竞争 行为 又 是 如 何 ? LA 
AN N 








问题 : 如 果 你 是 项 目 负责 人 ， 
1， 如 何 提炼 三 个 调研 的 调研 问题 ， 明 确 调研 目标 ? 一 
2， 如 何 为 三 个 调研 设计 网 络 营销 调研 方案 ? NS 
RS 
与 区 
二 点评 KK 
nsx 


网 络 营 销 调研 的 首要 a nama 步 . 调研 人 员 要 从 局 外 人 的 视 
角 ， 像 医生 一 样 ， 通 过 * 望 | 闻 、 问 、 切 ”为 决 策 人 员 找 到 页 问题。 制订 调研 方案 是 第 二 步调 研 方案 
制定 的 关键 是 黎 调 镀 目 不 . 0 的 分 解 和 转化 . 要 通过 目标 的 达成 回答 调研 问题 . 所 
谓 “ 工 欠 兰 其 事 、、 汉 先 利 其 器 "。 在 调研 时 间 分 配 上 ， 提 炼 调研 问题 、 明 确 调研 目标 、 策 划 调 研 方案 至 
少 要 占 到 一 ee 解决 了 这 两 个 问题 ， 剩 下 的 调研 实施 自然 是 水 到 渠 成 的 事 了 。 


3.1 网 络 营销 调研 概述 


3.1.1 网 络 营销 调研 的 概念 


网 络 营销 调研 是 指 “使 用 互联 网 等 计算 机 网 络 ， 帮 助 实现 营销 调研 的 任 一 阶段 ， 包 括 
发 现 问题 、 调 研 设计 、 资 料 收集 、 分 析 以 及 报告 写作 和 分 发 ”。 中 

基于 互联 网 的 开放 性 、 平 等 性 、 广 泛 性 与 直接 性 等 特点 ， 与 传统 的 营销 调研 相 比 ， 网 
络 营销 调研 具有 一 些 鲜明 特点 ， 如 及 时 性 和 共享 性 (用 户 能 及 时 方便 参与 调研 ， 调 研 结 果 能 
实时 反馈 给 用 户 )、 便 捷 性 和 低 成 本 、 交 互 性 和 充分 性 (用 户 可 能 通过 其 他 互联 网 工具 对 调 
查 发 表意 见 ， 进 行 补充 ， 完 善 调查 结果 ， 同 时 也 不 会 有 时 空 限制 ， 而 且 企业 也 可 以 及 时 反 
馈 )、 调 研 结 果 可 靠 、 客 观 真实 (用 户 自愿 参与 度 高 ， 反 映 自 我 意见 相对 真实 ， 避 免 一 些 传 
统 调查 人 为 因素 导致 的 误差 ， 等 等 )。 
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和 人、 


3.1.2 ”网 络 营销 调研 的 目的 与 用 途 

1. 网 络 营销 调研 的 目的 

营销 调研 的 目的 就 是 提供 制订 决策 所 需要 的 信息 ， 网 络 营销 调研 也 不 例外 。 这 些 信息 
一 般 从 包括 分 销 系 统 、 职 员 、 消 费 者 、 竞 争 对 手 在 内 的 所 有 环境 中 收集 而 来 。 思 因此 ， 网 
络 营销 调研 者 要 有 强烈 的 “问题 导向 ”意识 ， 明 确 企业 后 续 的 网 络 营销 决策 需要 解决 的 问 
题 ， 然 后 制定 网 络 营 销 调研 方案 ， 收 集 与 分 析 资 料 数据 ， 挖 气 出 决策 所 需要 的 信息 。 

尽管 网 络 营 销 调研 是 为 了 给 企业 网 络 营 销 决策 者 提供 决策 信息 ， 但 网 络 营销 调研 并 不 
是 万 能 的 ， 也 会 导致 错误 决策 。 因 此 ， 对 待 网 络 营销 调研 的 结果 要 有 一 分 为 二 的 态度 和 更 
加 全 面 、 理 性 的 决策 判断 。 例 如 ， 为 了 推广 其 通过 APP 提供 吉 孕 套 紧急 外 送 服务 (该 项 外 
送 服务 使 得 那些 手头 没有 避孕 用 品 的 恋人 能 够 通过 智能 手机 应 用 程序 ， 享 受到 快速 送 货 服 
务 )， De We oe 市 应 享有 “紧急 避孕 套 ” 送 货 
服务 这 项 服务 。 投 票 结果 显示 ， 得 票 最 多 的 是 巴特 曼 市 (Batman， 英 文 拼写 与 “ 蝙 师 侠 ” 相 
四 全 Wr eee 而 随后 枉 著 斯 在 巴特 曼 市 开展 了 为 期 两 月 
的 网 络 市 场 推广 ， 结 果 推 广 页 面 一 直 访客 灾变 。 况 其 原因 ， 社 交 媒 体 专家 认为 ， 巴 特 曙 是 
土耳其 东南 部 一 个 省 份 的 首府 ， 这 里 盛 疡 石油 居住 着 保守 的 穆斯林 居民 。 进一步 推论 可 
知 ， 这 场 投票 的 结 # 果 几乎 无 疑问 是 被 风华 沈 认 所 主导 。 四 




































































会 从 网络 营销 视野 xX、 2 
SS ,六 > 
可 和 的 产品 他 和 夏 


20 世纪 70 年代 下 ut 可 口 可 乐 一 直 是 美国 科 市 场 的 霸主 ， 市 场 占有 率 一 度 达 到 80%; 然而 ， 
到 了 70 年代 中 后 , 它 的 老 对 手 百事 可 乐 迅速 得 近 S\ 司 了 20 世纪 80 年 代 中 期 时 , 这 个 差距 更 缩小 到 3%， 
可 口 可 乐 的 市 场 优 荔 微乎其微 。 百事可乐 的 营销 策略 中 有 两 点 是 至 关 重 要 的 : 一 是 市 场 定位 于 年 轻 人 ， 然 
后 以 “百事 新 一 代 ” 为 主题 推出 一 系列 青春 、 时 尚 、 激 情 的 广告 ， 让 百事 可 乐 成 为 “年 轻 人 的 可 乐 ”; 
是 进行 口味 对 比 . 请 毫 不 知情 的 消费 者 分 别 品尝 没有 贴 任何 标志 的 可 口 可 乐 与 百事 可 乐 ， 同时 现场 直播 对 

比 实况 。 结 果 有 八成 的 消费 者 回答 百事 可 乐 的 口感 优 于 可 口 可 乐 ， 此 举 马 上 使 百事 可 乐 的 销量 激增 。 

面 对 对 手 的 紧 逼 ，1982 年 可 口 可 乐 决定 在 美国 10 个 主要 城市 进行 消费 者 调查 ， 以 了 解 自身 的 问题 所 
在 . “你 认为 可 口 可 乐 的 口味 如 何 ? ”“ 你 想 试 一 试 新 饮料 吗 ?””“ 可 口 可 乐 的 口味 变 得 更 柔和 一 些 ， 您 是 
否 满意 ? ”是 可 口 可 乐 为 这 次 市 场 调查 所 设计 的 几 个 调研 问题 。 调查 结果 显示 ， 大 多 数 的 消费 者 更 愿意 学 
试 新 口味 。 于是， 可口 可 乐 以 此 为 依据 ， 开 发 出 新 口味 可 乐 . 为 保证 成 功 ， 可 口 可 乐 还 在 新 产品 上 市 之 前 
进行 了 一 系列 的 市 场 测试 ， 市 场 测 试 结果 也 印证 了 前 期 市 场 调查 结果 .。 

基于 前 期 的 市 场 调研 和 产品 上 市 前 的 市 场 测 试 结果 ， 可 口 可 乐 顺势 推出 新 口味 可 乐 ， 并 为 此 进行 了 一 
系列 的 市 场 推广 活动 , 初期 的 市 场 反响 较为 理想 , 有 一 半 以 上 的 美国 人 尝试 了 新 可 乐 , 但 随 着 时 间 的 推移 ， 
绝 大 多 数 老 顾客 开始 抵制 新 可 乐 。 最终， 可 口 可 乐 公司 不 得 不 做 出 让 步 ， 重 新 启用 老 配方 ， 恢 复原 有 生产 
线 。 这 也 成 为 企业 营销 调研 史上 最 著名 的 失败 案例 。 

资料 来 源 : 牟 焕 森 ， 部 玲玲 .创新 失败 的 案例 及 其 意义 研究 
研究 ，2007(10): 57 一 61. 


在 实际 调查 过 程 中 ， 往 往 存在 着 以 下 三 个 典型 的 问题 ， 这 与 调研 目的 不 明确 有 关 。 
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1 


是 调研 没有 坚持 “问题 导向 ”， 不 能 明确 网 络 营销 调研 的 具体 目的 何在 。 二 是 为 了 调研 而 调 
研 ， 为 了 分 析 而 分 析 ， 调 研 与 分 析 无 明确 结论 。 三 是 调研 与 决策 脱节 ， 存 在 调研 与 决策 ( 策 
略 制订 ) 两 张 皮 的 现象 ， 即 网 络 营销 调研 时 不 明确 后 续 决 策 要 解决 的 问题 ， 而 后 续 决策 时 又 
忽视 了 前 期 营销 调研 的 结论 

2. 网 络 营 销 调研 的 用 途 

与 一 般 的 营销 调研 一 样 ， 网 络 营销 调研 主要 解决 以 下 三 个 方面 的 问题 。 

1) 评估 与 确定 市 场 机 会 

当 我 们 有 了 一 个 网 络 创业 想法 时 ， 首 先 需要 解决 的 就 是 这 个 想法 有 无 商机 存在 ? 我 们 
把 一 个 项 目 商业 机 会 评估 的 信息 来 源 分 为 三 方面 : 一 是 创业 想法 的 商业 切入 点 在 哪儿 ? 二 
是 切入 市 场 初期 以 及 中 后 期 可 能 面临 的 竞争 格局 如 何 ? 三 是 创业 项 目 现在 的 市 场 规模 与 未 
来 的 增长 潜力 如 何 ? >” 

2) 完善 和 评估 潜在 的 营销 活动 

企业 经 常 为 了 外 有 效 开展 菜 个 营销 活动 而 对 市 场 谷 评 节 进行 措 底 ， 从 而 产生 特定 营销 
调研 需求 。 对 于 网 络 营 销 创业 项 目 来 讲 ， 除 了 通过 包括 网 络 营销 调研 在 内 的 一 切 营销 调研 
手段 与 方法 评估 网 络 创业 项 目的 商业 机 会 外 小 还 需要 在 项 目 “ 沙 地 ”执行 环节 ， 开 展 一 系 
列 的 营销 推广 活动 。 如 何 有 效 开展 这 些 营 销 活动 ， 可 以 通过 营销 调研 来 获取 策划 营销 活动 
计 所 需要 的 信息 。 EE 

3) 评估 网 络 营销 绩效 \ St 

当 某 项 营销 活动 执行 中 以 及 执行 结束 后 ， 营 销 团队 需要 对 营销 活动 的 绩效 与 效果 进行 
评 佑 ， 以 发 现 问题 ， 总 结 经 验 。 :这 同样 需要 通过 包括 网络 营销 调研 在 内 的 着 4 销 调研 来 收集 
评估 数据 。 
































32 网 络 营销 调研 过 过 程 


与 传统 营销 调研 一 样 ， 一 个 有 效 的 网 络 营销 调研 必须 经 历 严格 的 执行 过 程 。 大 致 来 讲 ， 

网 络 营销 过 程 可 以 划分 为 定义 问题 、 确 定 调研 目标 、 设 计 调研 方案 、 收 集资 料 、 整 理 与 分 
析 资 料 、 撰 写 调研 报告 六 个 阶段 (图 3.1)。 

图 3.1 网 络 营 销 调研 过 程 


在 此 六 个 阶段 中 ， 前 三 个 阶段 的 用 时 至 少 要 占 到 总 调查 用 时 的 一 半 以 上 ， 尤 其 是 定义 
问题 和 确定 调研 目标 两 个 阶段 ， 必 须 用 充分 时 间 确 保 找到 真正 的 问题 和 明确 的 调研 目标 ， 
正 所 谓 “ 磨 刀 不 误 砍 柴 工 ”。 

在 实际 开展 市 场 调研 时 ， 最 常见 错误 主要 表现 为 : 一 是 市 场 调研 就 是 问卷 调查 。 凡 提 
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及 市 场 调研 能 想到 和 首先 想到 的 就 是 问卷 调查 。 殊 不 知 ， 问 卷 调查 只 是 市 场 调研 的 工具 之 
一 。 与 其 他 营销 调研 方法 一 样 ， 问 卷 调查 也 有 其 局 限 与 不 足 , 许多 营销 调研 问题 是 不 需要 ， 
或 者 是 不 能 通过 问卷 调查 来 完成 的 。 因 此 ， 营 销 调研 首先 在 明确 问题 的 前 提 下 ， 根 据 调研 
问题 选择 针对 性 的 调查 方法 。 二 是 拿 到 调研 任务 ， 立 刻 开展 问卷 设计 ， 收 集 数据 。 没 有 明 
确 调研 问题 ， 更 没有 基于 调研 问题 设计 调研 目标 ， 以 及 根据 调研 目标 确定 调查 题 项 。 如 此 
一 来 的 结局 就 是 收集 上 来 的 数据 对 解决 问题 无 用 ， 想 要 的 数据 又 没有 收集 上 来 。 导 致 这 样 
的 结局 就 是 因为 没有 严格 遵循 调研 步骤 开展 调研 ， 尤 其 是 在 定义 问题 和 确定 调研 目标 两 
阶段 投入 时 间 和 精力 太 少 ， 甚 至 几乎 没有 。 因 此， 应 高 度 重视 调研 问题 的 界定 和 明确 调 
目标 。 


3.2.1 ”定义 问题 pg 


所 请 的 定义 问题 就 是 确定 决策 者 面 对 的 管理 问题 。 定 义 间 题 决定 了 今后 网 络 营 销 调研 
的 方向 。 埃 里 克 。 马 德 公司 的 高 级 合伙 人 劳伦斯 . D. 吉布森 认为 :“ 一 个 好 的 定义 ， 能 解 
决 一 半 问题 。 一 个 问题 的 定义 决定 了 整个 项 目的 方向 于 正确 地 定义 问题 能 使 市 场 调研 在 解 
决 问题 时 发 挥 作用 。 而 一 个 煽 糕 的 定义 则 会 从 一 开始 就 毁 掉 整 个 项 目 ， 并 使 以 后 的 营销 调 
研 及 营销 行为 的 努力 化 为 乌有 。” 冲 , AAX 

1， 定义 问题 前 需要 解决 的 事情 人 

在 开始 定义 问题 之 前 ， 还 需要 明确 症 事 。 2 

1) 调研 的 必要 性 | 

到 底 本 次 调研 是 不 是 必须 的 ? 之 所 以 进行 网 闪 营销 凋 研 最 根本 的 原因 是 决策 者 缺少 决 
策 信息 ， 同 时 网 络 营销 调研 有 较 之 传统 营 营销 调研 一 些 无 法 比拟 的 优势 ， 如 其 高 效率 、 低 成 
本 和 高 效益 等 。 伍 是 并 不 是 所 有 的 决策 情 梦 导 需要 进行 网 络 营 销 调研 . 例如 ， 已 经 获得 所 
需要 的 信息 、 泪 策 的 时 效 性 不 容 进 和 和 网络 营 销 调研 、 缺 少 开展 网 络 营销 的 资金 与 技术 手 自 
或 者 是 开展 网 络 营销 调研 的 成 本 一 效益 比 不 合适 ， 等 等 。 在 这 些 情形 下 ， 就 没有 必要 开展 
网 络 营销 调研 。 

2) 决策 者 的 问题 是 不 是 真 问题 

网 络 营销 人 员 主 观 认为 的 “问题 ”到 底 是 不 是 真正 的 问题 所 在 ?也 就 是 说 ， 网 络 营销 
调研 的 另 一 个 重要 任务 就 是 发 现 真正 的 问题 。 

定义 问题 需要 明确 的 就 是 创业 者 面临 的 决策 问题 。 决 策 问题 是 当 创 业者 发 现 经 营 管理 
中 出 现 了 某 些 症状 时 ， 要 决定 需要 做 什么 ， 怎 么 做 的 问题 。 因 此 ， 决 策 问 题 是 行动 导向 的 。 
与 决策 问题 不 同 ， 调 研 问题 则 是 为 了 支撑 管理 者 的 某 个 决策 ， 需 要 提供 哪些 信息 ， 以 及 如 
何 获得 有 效 信息 的 问题 。 调 研 问 题 是 由 信息 导向 的 。 

例如 ， 当 创业 者 看 到 项 目 利润 出 现下 降 的 情况 时 ， 其 面临 的 决策 问题 是 通过 降低 成 本 
提高 利润 昵 ， 还 是 通过 提 价 来 提高 利润 昵 ? 怎 么 降低 成 本 ? 或 者 怎么 提高 价格 ? 如 果 需 要 
通过 降低 成 本 的 方法 来 提高 利润 ， 那 么 调研 问题 就 是 企业 的 成 本 结构 是 什么 ? 如 何 获得 成 
本 结构 的 数据 ? 如 果 需 要 通过 提 价 来 提高 利润 ， 则 调研 问题 就 是 需要 明确 产品 或 服务 的 需 
求 弹性 ， 以 及 不 同 水 平 上 价格 变化 对 销售 额 及 利润 的 影响 ， 以 及 这 两 方面 的 信息 来 源 渠道 
和 方式 的 问题 。 
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2. 调研 人 员 与 决策 者 合作 定义 问题 
由 于 决策 者 (经 理 、 创 业者 等 ) 与 调研 者 观察 与 思考 问题 的 角度 不 同 ， 为 了 有 效 定义 问 
题 ， 双 方 需要 有 效 沟通 。 决 策 者 与 调研 人 员 的 区 别 在 于 ， 决 策 者 一 直 关注 “如 何 才能 解决 
这 个 问题 ” 而 调研 人 员 却 关注 于 “如 何 收集 与 问题 相关 的 信息 ， 以 支持 决策 者 解决 问题 ”。 
研究 显示 ， 经 理 与 调研 人 员 之 间 的 沟通 质量 以 及 调研 人 员 的 参与 程度 会 对 经 理 人 员 决 定 是 
否 开 展 调研 产生 很 大 的 影响 。 外 对 于 调研 人 员 ， 可 以 通过 向 决策 者 询问 七 种 类 型 的 问题 来 
寻求 定义 问题 。 

1) 问题 的 症状 

了 解 问题 的 症状 就 是 了 解 是 什么 变化 引起 了 决策 者 的 关注 。 这 些 所 谓 的 问题 症状 可 能 
是 企业 某 些 监控 指标 发 生 了 变化 (如 销量 、 市 场 份额 、 利 润 、 订 单数 量 、 顾 客 投诉 数量 等 )， 
也 可 能 是 某 些 市 场 因素 发 生 了 变化 (如 竞争 对 手 的 行为 ， 包 括 降价 % 新 产品 上 市 、 产 品 球 式 
改变 、 开 拓 新 市 场 等)。 TA 

必须 注意 的 是 ， 即 使 企业 有 这 些 正式 的 或 非 正式 的 监控 指标 来 监测 企业 目标 实现 情况 
的 变化 ， 调 研 人 员 也 必须 明确 这 些 监控 指标 也 可 能 仅仅 反映 了 全 部 事实 的 冰山 一 角 ， 它 们 
可 能 不 能 完整 地 描述 所 发 生 的 事情 。 因 此 ,调研 人 员 需 要 从 这 些 监控 指标 的 变化 入 手 ， 深 
入 到 表层 以 下 ， 去 努力 发 现 事实 的 全 貌 《 个 、 

2) 评估 决策 者 的 境况 SN 

评估 决策 者 的 境况 就 是 要 了 解决 策 者 关注 的 这 些 变化 如 何 影响 其 决策 ? 依据 什么 做 出 
决定 ? 采取 必要 行动 的 时 间 安 排 是 什么 ? 所 有 这 些 问题 信息 的 收集 有 赖 于 调研 人 员 对 决策 
者 三 个 方面 信息 的 收集 2 一 Se 

一 是 决策 者 的 背景 信息 。 主 要 包括 公司 的 基本 情况 (如 历史 、 组 织 架构 、 所 有 权 情况 、 
公司 使 命 等 )*. 产品 或 服务 的 信息 (如 产品 的 构造 、 生 产 、 特 点 等 )、 企 业 的 营销 计划 (产品 价 
格 、 分 销 渠道 人 促销 活动 等 )、 市 场 信息 (包括 消费 者 信息 、 竞 争 对 手 信息 、 市 场 与 行业 发 
展 情况 与 趋势 等 )、 企 业 财 务 信 息 ， 以 及 与 本 行业 相关 的 其 他 新 闻 或 商业 资料 等 。 

二 是 决策 者 的 目标 。 决 策 者 是 企业 的 一 分 子 ， 因 此 必然 会 担负 企业 各 方面 对 其 的 要 求 
或 期 望 。 了 解决 策 者 的 目标 对 于 理解 问题 具有 重要 意义 。 

三 是 决策 者 的 资源 。 为 了 实现 公司 对 自身 的 期 望 (决策 者 目标 )， 决 策 者 可 以 使 用 的 资 
源 有 哪些 ? 基本 情况 如 何 ? 

3) 查 明 问题 的 可 能 原因 

查 明 问 题 的 可 能 原因 就 是 要 对 导致 问题 发 生 的 所 有 可 能 原因 进行 全 面 扫描 、 记 录 和 分 
析 。 在 此 阶段 ， 调 研 人 员 必 须 注意 两 个 方面 的 问题 。 

(1) 决策 者 往往 会 对 导致 问题 发 生 的 原因 有 自己 的 判断 。 调 研 人 员 必须 对 决策 者 的 判 
断 保持 一 分 为 二 的 态度 。 这 要 求 营销 调研 人 员 必须 站 在 比 决策 者 更 高 的 层次 来 看 待 和 分 析 
问题 。 经 常 出 现 的 情形 是 由 于 “只 缘 身 在 此 山中 ”的 角度 问题 ， 导 致 决策 者 看 待 问题 并 不 
全 面 和 客观 ， 而 营销 调研 人 员 从 “局 外 人 ”的 角度 ， 可 能 会 比 “ 当 局 者 ”的 决策 者 对 问题 
有 更 全 面 和 深层 的 认识 ， 但 是 营销 调研 人 员 必须 清醒 地 意识 到 “局 外 人 ”的 角色 并 不 会 天 
然 地 导致 自身 就 比 “ 当 局 者 ”的 决策 者 对 问题 有 更 深层 和 更 全 面 的 认识 。 这 需要 营销 调研 
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和 ee 


人 员 具 有 相应 的 学 识 、 能 力 、 经 验 等 ， 而 且 还 需要 能 够 把 自身 的 这 些 优 势 清晰 地 传递 给 决 
策 者 ， 并 使 其 信服 。 

(2) 要 进行 全 面 扫描 查找 导致 问题 发 生 的 原因 。 这 需要 调研 人 员 对 问题 的 分 析 要 有 思 
路 。 例如， 对 企业 近期 利润 下 降 的 原因 分 析 可 以 借助 于 利润 公式 来 进行 (利润 = 收益 -成 本 = 
价格 x 销量 -固定 成 本 -单位 变动 成 本 x 销量 )。 经 过 分 析 , 利润 变化 的 原因 可 能 出 现在 四 个 环 
节 ; 一 是 销量 的 波动 ;二 是 价格 的 调整 ， 三 是 单位 变动 成 本 的 变化 ， 四 是 固定 成 本 的 变化 。 
调研 人 员 还 可 以 进一步 分 解 导致 这 四 个 环节 变化 的 更 深层 次 的 原因 。 这 样 层 层 分 解 问题 ， 
就 会 形成 一 个 关于 决策 问题 的 “决策 树 ”。 如 果 不 能 详尽 地 罗列 出 所 有 可 能 的 原因 ， 就 很 难 
正确 地 定义 问题 。 站 

完成 了 问题 原因 的 分 解 任务 后 ， 决 策 者 和 营销 调研 人 员 一 起 对 导致 问题 发 生 的 所 有 原 
因 进 行 逐一 排除 ， 最 终 确定 导致 问题 的 真正 原因 或 关键 原因 。 k 入 


网 络 营销 视野 SK \ 
宝 润 山 农场 的 营销 


江门 市 宝 润 山 生 物 科技 有 限 公司 是 一 家 专门 从 各 入 让 名 中 药材 铁 度 五角 和 攻 育 种、 育苗 、 有 机 种 
植 、 产 品 加 工 、 产 品 研发 、 产 品 营销 、 养 生 文化 于 一 一 体 的 高 新 技术 企业 。 企业 的 种 植 基 地 位 于 锥 山 共和 平 
岭 村 飞 鹅 山 ， 占 地 500 余 亩 ， 其 中 铁皮 解放 榨 大 机 各 村 总 面积 约 0 公有， 依托 得 天 独 厚 的 自然 条 件 和 
现代 化 的 种 植 理念 ， 这 里 已 经 成 为 华南 地 区 最 大 的 铁皮 石 解 种 植 基地 年 产 铁皮 石 解数 万 斤 ，2014 年 6 
月 底 宝 润 山 获得 国家 权威 有 机 认证 ; [成 为 五 权 地 区 首 家 种 植 类 有 机 庆 证 企业 。 

宝 润 山 目 前 拥有 铁皮 石 负 鲜 品 7 铁皮 石 刨 盆景 、 皮 机 六、 铁皮 石 角 金 条 、 铁皮 五 刨 养 生 茶 和 江门 新 
会 特产 等 系列 产品 ， 涵盖 上 百 个 品种 ; 同时 ， 园 区 还 种 有 绣球 菌 、 大 红 茵 、 灵 芝 等 珍稀 食用 菌 ， 还 专门 引 
进 了 大 规模 红 水 晶 、 ,全角 果 等 火龙 果 的 种 杆 。 a > 

经 过 几 年 的 前 捧 建 设 和 种 村 到 2014 年 年 底 7 宝 润 山 第 一 期 数 万 斤 的 铁皮 石 解 已 经 到 了 采摘 期 ， 为 
了 促进 铁皮 石 解 的 销售 、 宝 润 山 加 快 了 营销 体系 建设 ， 并 加 大 了 宣传 力度 .具体 采取 了 以 下 措施 :一 是 建 
立 了 江门 品牌 旗舰 店 (位 于 江门 逸 豪 酒店 一 期 A 区 三 楼 22 号 ) 和 新 会 形象 店 (位 于 新 会 中 心 南路 33 号 ); 二 
是 建立 了 品牌 微 信 公众 号 ( 微 信 号 : breoe-wx) 和 微 店 ， 开 展 微 信 营 销 ; 三 是 与 地 方 电视 台 合作 ， 进 行 产品 
宣传 ; 四 是 与 当地 其 他 企业 合作 (如 江门 外 海面 )， 开 发 下 游 产品 ， 进 行 铁皮 石 刨 的 深加工 。 

尽管 企业 进行 了 一 系列 的 营销 努力 ， 但 产品 销售 依然 是 企业 头痛 的 首要 难题 ， 

问题 : 

如 果 宝 润 山 请 你 为 企业 进行 一 次 营销 调研 ， 明 确 企业 产品 销售 难 的 问题 所 在 ， 并 提出 解决 方案 。 你 如 
何 界 定 企业 的 营销 问题 ? 

4) 罗列 有 助 于 解决 问题 的 措施 

在 寻找 到 问题 发 生 的 原因 之 后 ， 调 研 人 员 需 要 与 决策 者 一 起 合作 ， 寻 找 用 来 解决 决策 
问题 的 方法 。 这 些 方法 涉及 决策 者 能 用 来 解决 问题 的 所 有 营销 行动 。 有 时 ， 决 策 者 在 看 到 
间 题 发 生 的 原因 后 ， 就 会 明白 如 何 行动 ， 有 时 ， 决 策 者 需要 与 调研 人 员 一 起 合作 ， 开 展 头 
脑 风 暴 ， 寻 找 解决 问题 的 方法 。 

5) 预测 措施 的 预期 后 果 

对 于 调研 人 员 来 说 ， 如 果 无 法 预测 所 提供 的 解决 方案 的 后 果 ， 决 策 者 就 会 对 调研 人 员 
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1 


提出 的 解决 方案 提出 疑问 。 对 于 调研 人 员 来 说 ， 预 测 也 是 为 了 论证 所 提供 的 解决 方案 的 正 
确 性 。 因 此 ， 决 策 者 和 营销 人 员 可 以 通过 提出 “如 果 …… 那 么 ……” 的 问题 帮助 自己 梳理 
思路 。 这 些 问题 涉及 两 个 层次 。 

(1) 如 果实 施 此 解决 方案 ， 会 产生 哪些 后 续 问题 ? 如 果 涉 及 的 后 续 问题 超出 了 现 有 的 
问题 层次 ， 而 出 现在 更 高 一 级 的 问题 层 ， 那 就 意味 着 需要 在 更 高 层次 预测 问题 后 果 ， 此 时 
就 可 以 提出 第 二 个 问题 。 

(2) 如 果实 施 此 解决 方案 ， 那 么 对 于 公司 整体 营销 计划 ， 甚 至 是 公司 整体 战略 有 何 
影响 ? 

6) 识别 行动 的 假设 

假设 ， 即 为 什么 相信 这 些 行动 会 解决 问题 ? 不 管 是 何 种 解决 问题 的 措施 (行动 ) 都 肯定 
存在 着 某 种 假设 (假定 条 件 )， 即 由 于 这 些 假设 的 成 立 ， 才 会 导 到 解决 问题 措施 的 有 效 性 ， 
相反 ， 如 果 这 些 假设 不 成 立 ， 那 么 这 些 措施 对 于 解决 问题 不 但 没有 帮助 ， 甚 至 还 会 适 得 其 
反 。 因 此 ， 调 研 人 员 要 对 这 些 假设 多 加 注意 ， 通 过 调研 消除 这 种 假设 的 不 确定 性 。 

例如 ,“ 降 价 20%， 可 以 有 效 地 恢复 企业 的 市 场 占有 率 ”。 这 项 措施 背后 的 假设 可 能 是 
产品 是 富有 弹性 的 ， 且 同时 竞争 对 手 不 降价 , ;或 市 场 现 有 的 产品 组 合 不 变化 等 。 而 如 果 当 
企业 选择 降价 20% 以 后 ， 竞 争 对 手 选择 向 样 降价 幅度 ， 甚 至 是 更 大 幅度 的 降价 ， 或 者 竞争 
对 手 选择 推出 替代 性 强 的 新 产品 ,等 等 人 那么 降价 措施 就 可 能 不 会 导致 预测 的 结果 出 现 。 
因此 ， 如 果 不 能 识别 所 有 的 假设 企业 采取 措施 的 有 效 性 就 存在 不 确定 性 。 

7) 评估 现 有 信息 的 充分 性 < eh 

评估 现 有 信息 的 充分 性 就 是 当 决策 者 制订 解决 问题 的 措施 或 方案 需要 决策 信息 时 
现 有 的 信息 是 否 能 够 满足 其 决策 需要 。 决 第 信 息 主要 包括 措施 、 后 果 和 修 设 三 个 环节 的 
信息 的 数量 与 质量 。 通常 的 情况 下 ， 决 策 所 需要 的 信息 总 存在 着 缺口 ， 这 种 钠 口 不 仅 体 
现在 信息 的 数量 下 ， 更 体现 在 信息 的 质量 上 。 调 研 人 员 有 责任 帮助 决策 者 解决 信息 的 缺 
问题 。 

3， 陈 述 问题 

经 过 决策 者 与 调研 人 员 的 双向 沟通 ， 定 义 了 决策 者 所 面 对 的 管理 问题 后 ， 为 了 进一步 
明确 问题 ， 需 要 对 管理 问题 进行 陈述 。 问 题 陈述 主要 包括 四 个 方面 的 内 容 ; 一 是 所 涉及 的 
公司 、 部 门 或 领导 ， 二 是 问题 所 表现 出 来 的 症状 ， 三 是 导致 问题 产生 的 可 能 原因 四 是 需 
要 使 用 的 调研 信息 。 
清晰 地 陈述 问题 有 助 于 调研 人 员 与 决策 者 清楚 需要 解决 的 问题 ， 从 而 对 调研 人 员 确定 
调研 目标 具有 重要 的 导向 作用 。 


3.2.2 ”确定 调研 目标 


经 过 调研 人 员 与 决策 者 之 间 的 沟通 ， 明 确 了 决策 者 面临 的 管理 问题 (定义 问题 ) 后 ， 调 
研 人 员 面 临 的 下 一 个 任务 就 是 确定 调研 目标 。 调 研 人 员 确 定 调研 目标 的 一 个 方法 就 是 需要 
道 “ 为 了 解决 问题 ， 需 要 什么 信息 ”。 因 此 ， 调 研 目 标 就 是 寻找 决策 需要 的 信息 。 

























































Es 









































次 











56 


EEE Ea S 襄 网 络 蔓 销 调 


A 


1. 调研 目标 的 确定 必须 重视 目标 的 可 操作 性 














调研 目标 必须 是 精确 、 详 细 、 清 晰 和 可 操作 的 。 精 确 代表 着 必须 使 用 决策 者 能 看 懂 的 
术语 ， 且 术语 能 准确 地 表达 调研 项 目的 实质 。 详 细 就 是 对 于 每 个 调研 项 目 有 仔细 说 明 ， 有 
时 可 以 通过 举例 来 详细 说 明 。 清 晰 是 指 决 策 者 知道 要 调研 什么 且 能 够 得 到 什么 信息 。 可 操 








作 就 是 这 些 目 标 是 可 以 转化 为 后 续 调 研 方案 中 可 执行 的 内 容 。 
2. 将 调研 目标 转换 为 可 操作 性 调研 的 过 程 


量 构 念 ); 二 是 确定 构 念 间 的 联系 ;三 是 确定 模型 。 
1) 调研 涉及 的 构 念 及 其 操作 性 定义 





调研 目标 转换 为 调研 操作 过 程 包括 三 个 方面 : 一 是 调研 涉及 的 构 念 及 其 操作 性 定义 ( 测 


例如 ， 一 项 调研 需要 调查 消费 者 对 A 品牌 的 忠诚 度 。 此 时 ,页 牌 忠诚 度 就 是 一 个 构 念 。 


它 的 可 操作 性 定义 就 是 指 调研 实施 过 程 中 ， 通 过 收集 什么 信息 调查 消费 者 的 品牌 忠诚 度 。 
例如 ,“ 你 在 过 去 一 个 月 的 时 间 中 ， 购 买 过 此 类 产品 多 少 次 %& ?“ 这 其 中 有 多 少 次 是 购买 A 
品牌 的 ? ”这 就 是 关于 品牌 忠诚 度 的 操作 性 定义 。/ 而 两 个 操作 定义 的 百分比 就 是 关于 品牌 


忠诚 度 的 测量 。 NA 
2) 确定 构 念 间 的 联系 





个 测量 构 念 ) 之 间 的 关联 。 这 种 关联 有 以 下 两 个 基本 来 源 : 一 是 营销 知识 ， 即 
和 “原因 构 念 ”之 间 的 关联 是 基于 某 个 营销 理论 。 二 ; 
或 经 验 等 。 Pg : 


3) 确定 模型 





调研 需要 确认 导致 问题 发 生 的 原因 ,这 就 需要 研究 问题 (一 个 测量 构 念 ) 和 原因 ( 另 一 


“问题 构 念 " 


决策 者 或 调研 人 员 的 假设 、 想 法 


在 确定 了 构 念 之 后 ， 油 研 人 员 按 某 种 逻辑 就 这 些 构 念 进行 排序 ， 形成 一 种 模型 。 这 种 





模型 会 为 调研 大 员 提供 调研 框架 。 这 种 模型 有 时 复杂 ， 有 时 却 非常 简单 。 
3.2.3 ”设计 调研 方案 


完成 不 同 营 销 问题 的 调研 需要 不 同 的 调研 设计 ， 严 格 上 讲 ， 几 乎 所 有 的 调研 方案 都 是 


不 同 的 。 一 般 来 讲 ， 有 三 种 基本 类 型 的 调研 设计 : 探索 性 调研 、 描 述 性 调研 和 
而 在 每 种 调研 设计 中 ， 还 需要 明确 信息 类 型 与 来 源 、 资 料 收集 方法 等 (图 3.2)。 















































调研 设计 信息 类 型 信息 来 源 调查 方法 
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9 seew 学 
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3.2 ”网 络 调研 方案 设计 


因果 性 调研 。 








1 


1.， 信息 类 型 


网 络 市 场 调研 的 信息 主要 有 两 种 类 型 : 一 手 资料 和 二 手 资料 。 简 单 地 讲 ， 一 手 资料 就 
是 指 调研 人 员 自 己 亲 自动 手 收集 和 调查 得 来 的 资料 ， 二 手 资料 就 是 指 通过 一 些 网 络 调研 工 
具 ， 收 集 到 的 关于 消费 者 、 市 场 、 竞 争 对 手 ， 以 及 企业 外 部 宏观 环境 ， 如 经 济 环境 、 政 策 
和 法 律动 态 、 技 术 资 料 等 的 现成 资料 。 

2. 调研 设计 

1) 探索 性 调研 

探索 性 调研 是 在 没有 特定 结构 且 非 正式 方法 下 收集 数据 。 探 索性 调研 往往 是 在 调研 人 
员 对 调研 问题 不 太 明确 的 情况 下 展开 的 。 有 时 候 在 没有 明确 调研 问题 的 情况 下 ， 为 了 给 后 
续 的 调研 提供 调研 方向 ， 甚 至 是 为 了 明确 调研 目标 也 需要 进行 探索 性 研究 。 
例如 ， 笔 者 曾 参与 过 一 项 针对 中 国 国内 优秀 企业 的 调研 该 调研 目的 是 通过 对 国内 优 
秀 企业 的 全 面 调研 ， 梳 理 和 总 结 出 具有 中 国 特色 的 管理 之 道 。 在 本 次 调研 中 ， 笔 者 具体 负 
责 的 是 关于 企业 营销 与 品牌 方面 的 子 课 题 。 该 项 目 主要 通过 对 企业 的 实地 走访 ， 通 过 与 企 
业 负 责 营销 与 品牌 方面 的 各 部 门 经 理 、 企 业 高 管 进行 深度 访谈 ， 收 集 企业 在 营销 与 品牌 建 
设 方面 的 资料 ， 为 后 续 总 结 提炼 企业 优秀 的 管理 之 道 做 准备 。 为 了 有 效 地 完成 实地 调研 ， 
就 需要 有 一 个 调研 提纲 ， 以 指导 实地 调研 》 因 此 ， 项 目 小 组 在 开展 实地 调研 之 前 ， 首 先 在 
图 书馆 、 互 联网 上 查找 和 分 析 被 调研 企业 的 所 有 二 手 资料 尤其 是 关于 营销 与 品牌 方面 的 
二 手 资料 。 其 次 ， 通 过 梳理 这 些 二 手 资料 ， 明 确 哪 些 信 息 是 三 手 资料 中 已 经 讲 明 的 ( 即 不 需 
要 再 通过 访谈 收集 的 信息 )， 哪 些 信息 是 二 手 资料 没有 涉及 的 ， 哪 些 是 二 手 资料 透露 出 来 ， 
但 又 没有 讲 清楚 的 ， 这 二 类 问题 即 作 为 访谈 问题 了 列 入 访谈 提纲 。 最 后 ， 根 据 营销 与 品牌 
的 理论 知识 ， 将 所 有 和 需要 通过 访谈 收集 信息 的 问题 进行 再 梳理 ， 且 注 明 可 能 需要 访谈 的 部 
门 或 人 员 ， 由 此 物 成 了 企业 实地 调研 的 访谈 提纲。 因此 ， 第 一 阶段 基于 二 手 资料 的 调研 其 
实 就 是 在 不 明确 具体 调研 问题 的 前 提 下 ， 开 展 的 探索 性 调研 。 

2) 描述 性 调 下 

与 探索 性 调研 不 同 ， 描 述 性 调研 属于 结论 性 研究 的 一 种 ， 其 调研 目的 就 是 描述 某 些 事 
掀 ， 通 常 是 事物 某 方面 的 特征 或 功能 。 中 这 些 事件 的 特征 或 功能 通常 包括 : 特征 (如 入 口 统 
计 特 征 )、 比 例 (如 老 客 户 的 比重 )、 联 系 (如 两 个 变量 间 的 相关 关系 )、 趋 势 等 。 互 联网 的 发 
展 使 得 通过 大 数据 (Big Data) 进 行 描述 性 调研 成 为 现实 。 
3) 因果 性 调 三 
果 性 调研 是 调研 导致 某 种 现象 发 生 的 背后 原因 。 因 果 性 调研 也 属于 结论 性 调研 ， 与 
清 述 性 调研 仅仅 是 描述 两 个 现象 (变量 ) 间 的 相关 关系 不 ， 因 果 性 调研 更 深 一 层 ， 还 需 控 
究 两 个 变量 间 的 因果 关系 ， 即 谁 是 因 、 谁 是 果 。 
需要 强调 的 是 ， 一 般 情况 下 探索 性 调研 、 描 述 性 调研 和 因果 性 调研 设计 存在 相互 依赖 
关系 。 探 索性 调研 有 助 于 明确 问题 ， 即 当 调研 人 员 对 问题 尚未 没有 明确 的 认识 ， 则 从 探索 
竹 调研 开始 。 如 果 调 研 问 题 已 经 明确 ， 但 需要 对 问题 有 一 个 进一步 的 全 面 整 体 性 的 认识 ， 
则 需要 进行 描述 性 调研 。 因 果 性 调研 则 在 于 发 现 关联 。 但 实际 情况 下 ， 三 种 调研 设计 的 运 
并 无 固定 的 顺序 ， 要 依据 实际 情况 与 问题 进行 选择 。 
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和 人、 


3. 信息 来 源 
一 般 来 讲 ， 企 业 网 络 市 场 调研 的 信息 来 源 主要 有 两 类 渠道 :一 是 企业 内 部 ， 二 
是 企业 外 部 。 
企业 内 部 数据 主要 是 指 企 业内 部 各 部 门 的 经 营 数据 ， 如 财务 数据 、 生 产 数据 、 
市 场 数 据 、 物 流 数 据 、 采 购 数 据 、 库 存 数据 、 客 户 特征 与 行为 数据 等 。 
企业 内 部 数据 也 可 以 细 分 为 内 部 一 手 资料 和 内 部 二 手 资料 。 一 手 资料 就 是 调研 
人 员 直 接 针 对 企业 内 部 开展 的 市 场 调研 所 得 来 的 数据 。 二 手 资料 就 是 调研 人 员 收 集 
的 企业 内 部 各 部 门 日 常 经 营 过 程 中 积累 的 数据 。 
企业 外 部 数据 也 可 以 分 为 一 手 信 息 和 二 手 信息 。 一 手 信 息 是 调研 人 员 通 过 网 络 
调研 方法 和 工具 直接 收集 的 关于 研究 主题 的 信息 。 二 手 信息 则 是 通过 网 络 工具 在 各 
种 外 部 数据 来 源 渠 道中 收集 的 关于 研究 主题 的 资料 。 s 
企业 外 部 数据 的 具体 来 源 一 般 包 括 : 
@ 公共 数据 ， 如 政府 机 关 ( 商 务 部 ， 统 计 局 )、 政 府 主导 的 行业 机 构 [中 国 互联 网 
络 信息 中 心 (CNNIC, http://www.cnnic.cn/)]、 国 际 组 织 (世界 银行 、 国 际 货币 基金 组 织 
等 等 _ 
@ 市 场 调研 公司 ， 这 些 专业 的 市 场 公司 会 定期 发 布 一 些 关于 网 络 市 场 发 展 状况 司 旺 % 和 加 
用 户 网 络 行为 .网 络 消费 行为 等 各 方面 的 研究 报告 , 如 艾 瑞 网 (http://www.iresearch.cn/)。 
@ 在 线 数据 库 ， 如 国 研 网 (http;Wwww.drcnet， com.cn) 等 。 大 多 数 高 校 为 了 研究 el 




































































方便 ， 会 购买 一 些 在 线 数据 库 }?7 这 些 数据 库 都 是 收集 调研 数据 的 重要 渠道 。 【知识 拓展 】 
3.2.4 ”收集 资料 ” 


除了 保证 资料 收集 方法 使 用 的 规范 、 多 渠道 收集 资料 外 ， 收 集资 料 主要 涉及 资 
料 质量 和 保护 用 户 个 人 信息 安全 的 问题 。 

1， 资料 质量 

在 互联 网 世界 中 资料 的 有 无 不 是 问题 ， 问 题 是 如 何 从 海量 信息 中 筛选 出 高 质量 
的 对 调研 有 帮助 的 信息 。 评 估 从 网 上 收集 的 二 手数 据 的 质量 可 以 采取 以 下 步骤 。 

1) 判断 网 站 或 资料 来 源 的 权威 性 
如 前 所 述 ， 有 许多 研究 机 构 都 有 自己 的 官方 网 站 。 它 们 之 所 以 有 影响 力 ， 是 因 
为 多 年 来 在 市 场 或 行业 积累 的 权威 性 ， 另 外， 判断 网 站 内 容 的 综合 性 ， 其 观点 是 否 
偏激 、 是 否 提供 了 较 全 面 的 观点 ; 还 有 ， 判 断 网 站 内 容 是 否 存 在 低级 错误 ， 如 数字 
相互 不 匹配 、 文 献 写作 不 规范 等 。 如 果 在 互联 网 上 搜索 一 些 传统 期 刊 的 文献 ， 这 些 
期 刊 的 权威 性 也 是 判断 其 文献 质量 高 低 的 重要 标准 之 一 。 一 般 来 讲 ， 期 刊 权 威 性 与 
其 中 刊 发 的 文献 的 质量 呈 明 显 的 高 正 相关 关系 。 因 此 ， 了 解 传统 期 刊 的 影响 力 是 搜 
索 二 手 资料 必须 完成 的 前 提 工 作 。 实 际 上 许多 研究 机 构 每 年 都 会 公布 一 些 研究 期 刊 
的 排名 ， 如 《科学 引文 索引 》(Science Citation Index, SCD、《 中 文 社会 科学 引文 索引 》 
(Chinese Social Science Citation Index，CSSCD 等 。 

2) 判断 文献 作者 的 权威 性 

当 在 网 站 找到 文献 时 ， 一 方面 可 以 通过 文献 的 来 源 网 站 或 期 刊 判断 其 质量 ， 另 









































一 am 一 


要 看 具体 文献 的 作者 。 通 过 了 解 其 以 往 发 表 的 文献 的 主题 ， 了 解 其 是 否 长 期 致力 于 
该 是 的 研究 ， 是 否 是 此 方面 主题 的 研究 专家 . 

3) 资料 更 新 的 时 间 

一 般 来 讲 ， 任 何 资料 都 存在 着 时 效 性 ， 距 离 调研 时 间 越 近 的 资料 ， 其 资料 的 时 效 性 
越 好 。 

4) 文献 引用 的 文献 

如 果 能 判断 已 经 搜索 到 的 文献 是 较 高 质量 的 文献 ， 或 者 其 作者 是 此 方面 的 权威 时 ， 再 
看 其 后 面 的 参考 文献 或 引用 文献 的 作者 或 文献 。 通 俗 地 讲 ， 能 被 “牛人 ”引用 的 文献 一 定 
是 “牛人 ”或 高 质量 文献 。 
2， 保护 用 户 个 人 信息 ,7 
在 网 络 调研 中 ， 往 往 需要 收集 被 调查 者 的 个 人 信息 ， 如 电子 邮箱 、 姓 名 、 电 话 、 职 业 、 
收入 和 爱好 等 。 这 些 信息 在 传统 的 市 场 调研 中 也 常常 需要 收集 ,\ 但 由 于 互联 网 的 传播 面 广 、 
速度 快 ， 特 别 容易 泄露 被 调查 者 的 个 人 信息 。 因 此 ,在 调研 中 要 特别 重视 对 被 调查 者 个 人 
信息 的 保护 。 这 也 是 网 络 营销 人 员 职 业 素质 的 重要 体现 、 

关于 被 调查 者 个 人 信息 保护 有 三 个 基本 策略 是 在 不 影响 调研 目的 达成 的 根本 前 提 

尽量 避免 收集 被 调查 者 过 多 的 个 人 信息 因为 过 多 的 收集 既 会 加 重 调研 负担 ， 也 容易 
引起 被 调查 者 不 满 ， 造 成 其 不 配合 调查 < 二 是 如 果 必须 收集 个 人 信息 时 ， 为 避免 被 调查 者 
的 反感 ， 考 虑 能 不 能 通过 其 他 方式 或 方法 来 收集 ， 或 者 通过 收集 其 他 方面 的 数据 ， 然 后 通 
过 这 些 数据 推导 出 需要 变量 的 情况 > 三 是 在 调查 时 ， ,向 被 调查 者 说 明 调查 目的 ， 做 出 个 人 
信息 保护 声明 。 


325 资料 整理 区 析 了 


资料 整理 是 指 将 通过 收集 来 的 资料 ， 进行 检验 、 编码 、 录 入 到 统计 表格 中 ， 以 便 后 续 
进行 资料 分 析 有 时 通过 一 些 网 络 调研 方法 和 工具 获取 的 数据 直接 由 计算 机 完成 资料 整理 。 
在 进行 数据 分 析 时 ， 需 要 用 到 一 些 常用 软件 ， 如 Excel、SPSS、AMOS、SAS 等 。 数 
据 分 析 方法 则 包括 回归 分 析 、 因 子 分 析 、 聚 类 分 析 、 差 别 分 析 、 时 间 序 列 分 析 。 因 此 ， 一 
定 要 掌握 一 些 常用 数据 分 析 软 件 和 分 析 方 法 ， 它 们 可 能 会 是 未 来 职业 生涯 需要 具备 的 基本 























































































































3.2.6 ”撰写 调研 报告 
对 于 同学 们 的 学 习 来 讲 ， 扎 写 调研 报告 是 未 来 职业 生涯 的 重要 工作 内 容 ， 因 此 需要 特 
别 重视 撰写 调研 报告 的 学 习 。 在 撰写 调研 报告 的 学 习 中 ， 要 重视 以 下 四 个 方面 。 
1. 理解 调研 报告 的 内 容 结构 
调研 报告 的 内 容 结构 主要 包括 : 摘要 、 引 言 、 调 研 目的 、 调 研 方案 (调查 设计 、 资 料 收 
集 方法 、 资 料 来 源 等 )、 调 研 结果 、 结 论 、 营 销 建议 、 附 录 。 
2， 理解 调研 报告 各 部 分 的 写作 要 点 与 思路 
关于 调研 报告 各 部 分 的 写作 要 点 与 思路 此 处 择 重点 而 讨论 ， 主 要 介绍 摘要 、 引 言 、 调 
60 



































= a 


研 结果 、 营 销 建 议 、 附 录 。 这 是 因为 发 现 同学 们 在 以 下 五 个 方面 常 出 现 一 些 错 误 或 不 规范 
的 地 方 ， 需 要 特别 加 以 说 明 。 

1) 摘要 

摘要 是 报告 全 文 的 浓缩 ， 是 报告 各 部 分 的 高 度 概括 ， 其 存在 价值 是 读者 不 需要 阅读 全 
文 也 能 获得 报告 的 主要 信息 。 一 般 来 讲 ， 摘 要 主要 由 五 个 要 素 构 成 : 调研 背景 、 调 研 目 的 、 
调研 方法 与 过 程 、 主 要 结论 (分 点 阑 述 ) 和 管理 建议 (分 点 阑 述 )。 摘 要 独立 于 全 文 而 存在 ， 是 
一 篇 完整 的 短篇 文章 。 摘 要 篇 幅 不 能 太 长 ， 最 好 不 要 超过 一 页 。 

2) 引言 

引言 是 调研 报告 正文 开始 之 前 ， 需 要 向 读者 介绍 调研 的 背景 、 开 展 调 研 的 缘由 ， 由 
引出 调研 目的 或 调研 问题 、 调 研 开 展 的 基本 思路 或 主要 方法 ， 以 及 调研 的 价值 与 意义 。 
摘要 不 同 ， 引 言 属于 正文 的 一 部 分 ， 如 果 没 有 引言 ， 则 调研 报告 的 结构 就 是 残缺 的 。 

3) 调研 结果 Q'S 

在 撰写 调研 结果 部 分 常 表现 出 来 的 错误 主要 表现 在 两 不 方面 ， 一 是 调研 结果 与 调研 结 
论 不 区 分 。 简 单 地 讲 ， 调 研 结果 就 是 基于 对 收集 来 的 数据 进行 科学 分 析 得 到 的 客观 结果 。 
而 调研 结论 则 是 指 从 企业 经 营 的 角度 对 调研 结果 进行 的 管理 学 意义 的 解读 。 例 如 ， 通 过 调 
研发 现 企业 电子 邮件 营销 的 邮件 打开 率 为 10%， 这 是 调研 结果 。 而 这 个 “10%” 对 于 企业 
电子 邮件 营销 来 讲 意味 着 什么 , 则 需要 进行 营销 学 的 解读 , 解读 出 来 的 内 容 则 是 调研 结论 。 
二 是 如 何 组 织 撰写 调研 结果 。 调 研 结果 的 撰写 逻辑 应 该 基于 调研 问题 而 非 具 体 问卷 题 项 展 
开 。 但 常见 的 撰写 报告 的 思路 是 依据 调研 工具 收集 的 “数据 点 ”而 披露 调研 结果 。 例 如 
利用 调查 问卷 进行 数据 收集 在 撰写 调研 结果 时 , ,常常 简单 地 将 调研 问卷 中 每 个 题 项 的 调 
研 结果 逐个 列 示 ， 并 配 上 相 关 的 图 表 。 如 此 组 织 调研 结果 的 撰写 思路 是 不 科学 的 ， 因 为 调 
研 问 卷 的 题 项 只 是 营销 调研 的 工具 或 者 手段 而 已 > 通常 一 个 调研 问题 是 通过 几 个 构 念 变量 
经 过 某 种 模型 计算 而 得 到 回答 的 。 而 每 个 构 念 变量 常常 是 需要 几 个 问卷 题 项 进行 测量 的 
(图 3.3)。 如 果 禄 据 问 卷 题 项 而 组 织 调 研 结 果 ， 是 无 法 回答 调研 问题 的 。 

国 出 
图 3.3 ”从 调研 问题 到 问卷 题 项 

造成 这 种 现象 的 根本 原因 就 是 在 调研 开始 之 前 ， 缺 乏 对 调研 目的 的 深刻 理解 ， 没 有 依 
据 科 学 规范 的 调研 程序 明确 调研 问题 、 科 学 设计 调研 方案 。 也 可 能 是 在 撰写 过 程 中 ， 忘 记 
了 调研 结果 是 为 了 回答 调查 问题 的 研究 初衷， 由 此 就 导致 前 面 的 调研 问题 与 后 面 的 问题 世 
答 (调研 结果 ) 是 脱节 的 ， 整 个 报告 是 两 张 皮 。 

4) 营销 建议 

市 场 调研 报告 中 的 营销 建议 是 基于 调研 所 得 到 的 结果 推论 出 来 的 。 在 实际 报告 写作 过 
程 中 ,常常 犯 的 错误 是 报告 中 给 出 的 营销 建议 看 似 是 “ 正 确 的 ”, 但 却 不 是 由 调研 结果 推论 
出 来 的 。 也 就 是 说 ， 营 销 建议 与 调研 结果 是 脱节 的 。 如 果 营 销 建议 没有 调研 结果 的 支撑 ， 
这 种 建议 不 仅 是 无 用 的 ， 而 且 是 不 负责 任 的 ， 百 害 而 无 一 利 的 。 因 此 ， 撰 写 调研 报告 的 营 
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销 建议 时 ， 要 特别 注意 基于 调研 结果 而 提出 建议 或 对 策 。 
5) 附录 


此 处 说 明 附录 的 撰写 只 是 因为 学 生 往往 不 知道 应 将 哪些 内 容 放 在 附录 中 。 附 录 并 不 是 
调研 报告 正文 必需 的 内 容 ， 它 只 是 作为 说 明 或 报告 的 补充 部 分 而 存在 的 。 通 常 附录 部 分 应 





该 包括 以 下 两 类 内 容 : 一 是 关于 研究 方法 、 研 究 工具 的 详细 说 明 (如 调查 问卷 ); 





二 是 某 些 








重要 的 原始 数据 、 推 导 过 程 、 计 算 程 序 、 注 释 、 统 计 图 表 、 结 构图 等 。 这 类 内 容 放 入 正文 





会 有 损 于 正文 的 逻辑 性 和 紧凑 性 ， 但 如 果 删 除 ， 又 会 损害 读者 对 这 些 环节 的 内 容 理解 ， 所 





以 应 把 它们 放 在 附录 中 。 


对 于 调研 报告 来 讲 ， 可 以 放 在 附录 中 的 内 容 大 致 包括 : 调查 问卷 、 访 谈 提纲 、 重 要 的 


原始 数据 和 中 间 数 据 ， 以 及 所 用 到 的 模型 等 。 
3， 重视 调研 报告 写作 的 规范 性 











写作 规范 是 一 个 人 职业 素质 的 重要 体现 , 因此 要 特别 重视 调研 报告 撰写 的 规范 性 问题 。 
任何 一 个 学 校 的 毕业 论文 撰写 规范 都 可 以 作为 调研 报告 撰写 规范 的 参考 。 此 处 特别 需要 强 
调 : 一 是 各 级 标题 字体 、 字 号 、 位 置 的 统一 ， 三 是 正文 段落 前 两 空 字 ， 不 要 整 篇 报告 都 是 





范 














左 对 齐 ， 三 是 图 、 表 要 有 序号 和 标题 ， 以 及 图 - 月 标题 的 位 置 规 

的 引用 要 标明 出 处 (这 涉及 报告 内 容 是 否 抄 熬 ); 五 是 重视 学 术 

文献 的 格式 规划 

新 闻 化 。 以 上 这 些 问题 看 似 简单 和 闪 低 级 ” 但 在 撰写 报告 时 常 ; 
4， 重 视 调研 报告 “ 颜 值 7 7 MX 入 

























! 是 正文 数据 与 观点 


杜绝 抄袭 ， 六 是 参考 


常会 忽视 的 。 


形式 是 “第 一 印象 ”形式 除了 撰写 要 规范 处 ， 还 要 使 报告 尽 可 能 整齐 和 漂亮 。 所 谓 束 
就 是 报告 中 所 有 环节 的 形式 应 该 是 统一 的 人 例如 ， 图 表 的 形式 是 统一 的 ;各 部 分 字体 、 

















七 是 标点 符号 使 用 要 规范 ; 八 是 调研 报告 的 语言 表达 不 能 过 于 口语 化 和 


EB 式 与 内 容 的 高 度 统一 才 是 调研 报告 撰写 的 最 疝 境 界 ， 不 能 重 内 容 ， 轻 形式 。 因 为 


齐 ， 


字号 大 小 是 统 六 的。 所 谓 漂亮 ， 是 指 调研 报告 的 形式 严肃 中 带 有 一 点 活泼 ， 如 图 表 用 色 


分 明 ， 直 观 鲜明 。 但 调研 报告 毕竟 是 专业 文献 ， 不 可 为 了 漂亮 而 过 于 花哨 ， 整 体 风格 应 








该 是 庄重 而 严肃 的 。 





3.3 ”网络 营销 调查 方法 


3.3.1 直接 调查 方法 
直接 调查 方法 是 指 由 调查 人 员 直 接 使 用 的 网 络 调研 方法 ， 一 般 多 






































1.， 网 络 问卷 法 
问卷 法 是 传统 市 场 调研 的 重要 方法 之 一 。 与 传统 问卷 法 相 比 ， 网 


划 与 设计 环节 并 无 差异 ， 主 要 的 区 别 表现 在 问卷 的 发 放 方法 环节 。 通 过 网 络 发 送 问卷 








有 两 种 途径 : 一 是 将 问卷 放置 在 网 站 上 ， 等 待 或 邀请 被 调查 者 访问 网 
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络 问卷 法 在 问卷 





有 来 收 集 一 手 资料 。 


4 策 
E 要 





站 ， 填 写 问 卷 。 网 站 
可 以 是 企业 官网 ， 也 可 以 是 专业 的 问卷 调研 网 站 [如 问卷 星 (http://www.sojump.com/)]。 这 种 
方法 的 优点 在 于 被 调查 者 在 网 站 前 台 填 写 完 数据 后 ， 在 网 站 后 台 会 即时 完成 数据 的 整理 ， 


= a 


避免 了 调研 者 的 数据 整理 之 累 ， 也 能 减少 数据 整理 环节 可 能 会 出 现 的 差错 ， 中 但 缺点 是 样 
本 的 代表 性 和 测量 的 有 效 性 。 名 样本 的 代表 性 问题 常常 是 由 于 无 法 核对 被 调查 者 的 真实 情 
况 ， 四 很 多 被 调查 者 并 不 愿意 在 网 络 中 披露 自己 的 真实 特征 ， 如 性 别 的 颠倒 、 小 孩 冒 充 成 
年 人 等 。 所 以 这 些 问 题 都 可 能 会 影响 数据 质量 。 因 此 ， 通 过 采用 “IP+ 若 干 特征 标志 ”来 判 
断 被 调查 者 的 背景 ， 以 期 使 其 符合 样本 代表 性 要 求 。 包 另外 ， 有 时 企业 网 站 的 访问 量 过 少 ， 
数据 收集 效果 也 会 大 大 降低 。 因 此 ， 常 常 需要 通过 一 些 奖励 办 法 ， 齐 洲 被 请 伍 者 坟 号 问 共 

二 是 通过 电子 邮件 发 送 问卷 至 被 调查 者 ， 完 成 问卷 填写 后 ， 再 通过 电子 邮件 回复 。 其 
优点 在 于 可 以 有 选择 地 控制 被 调查 者 ， 缺 点 是 容易 造成 反感 ， 甚 至 会 被 当 作 垃 圾 邮件 而 删 
除 ， 另 外 还 存在 着 数据 整理 之 苦 。 

另外 ， 有 时 也 可 以 将 两 种 方法 结合 使 用 。 例 如 ， 可 以 先 将 问卷 放置 在 网 站 上 ， 然 后 将 
问卷 网 页 的 网 址 通过 电子 邮件 有 选择 地 发 送 给 被 调查 者 ， 邀 请 其 完成 问卷 填写 。 

2， 网 络 访谈 法 LN 

本 书 将 网 络 访谈 法 分 为 两 种 形式 ， 一 是 网 络 访谈 小 组 它 是 以 小 组 形式 开展 调研 。 二 
是 深度 访谈 法 ， 它 通常 以 极 少数 ， 甚 至 单个 个 体 的 形式 开展 调研 。 

1) 网 络 访谈 小 组 NN 

网 络 访谈 小 组 通常 是 由 一 组 同意 成 为 调查 对 象 的 人 (或 志愿 或 被 支付 了 一 定 报酬 ) 组 成 
访谈 和 群体。 首先 ， 访 谈 群 体 需要 完成 大 量 的 调查 问卷 ， 以 便 了 解 他 们 的 特征 和 行为 信息 
以 便 为 后 续 将 小 组 讨论 的 结果 与 成 员 的 特征 与 行为 信息 联系 起 来 进行 研究 。 二 和 
小 组 规模 较 小 ， 从 而 有 利于 调查 人 员 按 成 员 费 行为 或 人 口 统计 特征 设 定 调查 目标 。 
络 访谈 小 组 常常 是 用 来 解决 抽样 问题 及 回复 偏差 问题 的 letra tot 
够 科学 ， 会 导致 调查 结果 的 真实 性 和 可 靠 性 受 到 质疑 。 与 网 络 问卷 法 相 比 ， 网 络 访谈 法 的 
成 本 较 高 、 效 率 较 低 % KK 

2) 深度 访谈 法 

深度 访谈 法 通常 是 调研 人 员 与 特定 的 调研 对 象 通过 网 络 沟通 工具 进行 在 线 交谈 ， 而 交 
谈 内 容 是 事先 预定 的 ， 可 是 结构 化 的 ， 也 可 以 是 半 结 构 化 的 。 在 访谈 过 程 中 ， 调 研 人 员 通 
常会 采用 启发 式 的 方式 ， 鼓 励 被 访谈 者 就 采访 主题 进行 深度 思考 ， 挖 掘 其 内 在 的 思考 或 想 
法 。 这 需要 调研 人 员 有 极 高 的 沟通 技巧 。 深 度 访谈 更 适合 被 调查 者 当场 完成 ， 但 如 果 其 不 
在 现场 ， 也 可 通过 电子 邮件 进行 沟通 ， 通 常 需要 往返 几 次 ， 以 便 能 挖掘 出 更 多 信息 。 
3， 网络 观 察 法 
网 络 观察 法 也 是 一 种 实地 调研 方法 ， 常 常 被 用 来 观察 消费 者 在 网 络 中 的 行为 ， 如 被 调 
查 者 在 网 站 中 各 网 页 间 的 跳 转行 为 、 网 页 浏览 时 间 、 关 注 内 容 、 被 调查 者 意见 等 。 通 过 观 
察 和 收集 被 调查 者 在 网 站 ， 尤 其 是 公共 社交 网 站 中 关于 某 个 主题 的 留言 ， 可 以 观察 到 被 调 
查 者 的 意见 ， 甚 至 是 竞争 对 手 的 信息 。 
络 观察 法 主要 是 通过 两 种 技术 实现 的 :一 是 网 站 计数 器 ， 用 以 了 解 网 站 流量 。 通 过 
对 研究 变量 对 应 的 网 络 行为 变量 的 计数 ， 收 集 相关 数据 ， 从 而 实现 研究 目的 。 例 如 ， 通 过 
对 网 站 主页 和 茶 个 促销 主题 网 页 分 别 计数 ， 然 后 计算 出 促销 主题 网 面 流 量 占 主页 流量 的 比 
例 就 可 以 大 致 了 解 到 促销 活动 的 效果 。 二 是 通过 Cookie 技术 。 通 过 Cookie 可 以 追踪 来 访 
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一 /人 


1 


se 
ID， 


可 以 识 


留 时 


人 > El 





yb 


识别 网 站 
-次 访问 网 站 
并 通过 Cookie 放置 到 该 被 调查 者 
出 该 被 调查 者 ID ， 从 而 记录 
页 的 跳 转 次 序 等 。 


区 回 


头 客 ”和 发 现 新 顾客 。Cookie 技术 基本 的 工作 原理 是 : 当 某 个 被 调查 者 
时 ， 网 站 服务 器 为 会 这 个 被 调查 者 产生 一 个 能 标识 其 身份 的 唯一 数字 记号 
的 电脑 中 ， 当 这 位 被 调查 者 再 次 光临 网 站 时 ， 网 站 就 
其 在 网 站 中 的 所 有 信息 ， 如 访问 总 时 间 、 在 网 页 中 停 
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间 、 
表 3-1 网 络 调查 方法 


调研 方法 可 借助 的 网 络 技术 





现在 


主持 





位 成 员 


员 有 
将 不 
进 小 


从 而 
流 的 


相 比 ， 运 
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以 及 





键 词 
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问卷 法 | 网 站 (企业 网 站 、 专 业 调 查 网 站 、BBS)、 电 子 邮 件 、 即 时 通信 
访谈 法 





BBS、 邮 件 列表 讨论 组 、 电 子 邮件 、 网 络 实时 交谈 (IRC)、 网 络 会 议 、 即 时 通信 
设置 计数 器 、 利 用 Cookie 技术 、BBS、 论 坛 、 品 牌 社区 等 
电子 邮件 、 即 时 通信 


BBS 电子 邮件 等 











4， 网 络 实验 法 


从 工作 原理 上 来 讲 ， 网 络 实验 法 与 传统 市 场 调研 中 的 实验 法 没有 区 别 
实验 手段 
5， 网 络 专题 小 组 法 

与 传统 的 专题 小 组 讨论 前 程序 基本 一 致 。 通 常 的 程序 是 小 组 成 员 进入 讨论 空间 ， 由 
和 人 发 布 调查 项 目 ， 供 小 组 成 员 进 行 讨论 ， .发表 观点 或 意见 ， 主 持 人 则 收集 、 整 理 各 
pe 结构 化 程度 较 低 ， 因 此 需要 主持 人 或 调查 人 
数据 处 理 横 式 设计 能 力 。 网 络 专题 小 组 的 优势 在 于 ， 一 是 可 以 跨越 地 理 局 限 ， 
域 的 大 联系 在 一 各 是 可 以 使 用 更 丰富 多 样 的 二 材料 ， 如 多 媒体 技术 等 人 8 
论 。 

专题 小 组 的 人 数 一 般 最 好 控制 在 4~8 人 ， 上 
控制 小 组 讨论 。 使 用 网 络 专题 小 组 还 需要 
以 及 身份 真实 性 问题 等 。 一 项 研究 发 现 ， 
网 络 专题 小 组 法 时 ， 被 调查 者 会 更 多 地 运 
接 调查 
网 络 间接 调查 主要 是 指 通过 一 些 现成 的 网 络 ] 
企业 外 部 环境 相关 的 其 他 二 手 资料 。 

利用 搜索 引擎 收集 资料 


Es [ 具 。 提 炼 搜索 所 使 用 的 关键 词 是 利用 搜索 引 
的 第 一 步 ， 也 是 最 重要 的 一 步 。 因 此 ， 学 会 从 复杂 搜索 意图 中 提炼 出 最 具 代 表 
er 提高 信息 查询 至 关 重要 。 有 时 为 了 扩大 搜索 范围 ， 可 以 通过 寻找 关 
的 近义词 、 同 义 词 等 方式 变换 关键 词 。 


主要 的 区 别 表 





较 高 
同 区 
组 讨 
网 络 
更 好 
差异 ， 








传统 专题 小 组 规模 要 小 (10 一 12 人 )， 
重视 小 组 成 员 的 语言 交流 与 非 语 言 交 
与 线 下 的 面对面 交流 和 电话 交流 调查 
旧 强 烈 的 肯定 或 否定 词汇 。D 





























网 络 间 








[ 具 ， 收 集 与 企业 、 消 费 者 和 竞争 对 手 ， 
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2. 利用 网 络 社区 收集 资料 

网 络 社区 是 指 包 括 BBS/ 论 坛 、 贴 吧 、 公 告 栏 、 群 组 讨论 、 在 线 聊 天 、 交 友 、 个 人 空间 、 
无 线 增值 服务 等 形式 在 内 的 网 上 交流 空间 ， 同 一 主题 的 网 络 社区 集中 了 具有 共同 兴趣 的 访 
问 者 。 人 们 可 以 在 社区 中 发 布 信息 、 意 见 、 看 法 ， 回 答 问 题 ， 查 看 别人 留言 ， 随 意 参 加 ， 
随意 离开 。 因 此 ， 在 网 络 社区 中 ， 可 以 查询 消费 者 对 企业 、 竞 争 对 手 的 产品 (品牌 )， 或 者 
社会 事件 的 看 法 和 评价 ， 从 而 了 解 市 场 状况 和 社会 与 情 。 

3. 利用 交易 平台 收集 资料 

一 些 大 型 的 网 络 交易 平台 (如 淘宝 、 京 东 ) 也 是 收集 二 手 资料 的 好 去 处 。 在 这 些 平台 上 ， 
可 以 查 到 竞争 品牌 在 平台 的 销售 情况 、 热 销 产 品 , 还 可 以 查询 到 买 家 对 产品 或 品牌 的 评论 。 
如 果 能 够 进入 卖家 后 台 ， 则 可 以 借助 于 这 些 平台 的 各 种 工具 进 己 步 了 解 行业 的 发 展 情况 。 


+h 


en 全 技术 实现 的 和 人 


















































万 基 是 定义 问题 
Ws eh ee 二 是 将 现实 状况 转变 
为 管理 问题 。 明确 调研 目标 主要 解决 的 是 所 定义 的 问题 需要 什么 信息 . 通常 情况 下 ， 将 管理 问题 分 解 
为 几 个 变量 ， 调 研 目标 就 是 为 这 些 变量 妆 找 可 靠 数据 ， 设 计 调研 方案 要 通盘 策划 和 设计 所 进行 的 网 络 
营销 活动 ， 分 解 和 明确 任务 ， ,指定 负责 人 ， 确定 调研 时 间 期 确 调研 工具 和 手段 ， 确定 调研 对 象 等 . 
在 完成 以 上 三 个 步 驰 之 后 ,收集 资料 、 整 理 与 分 析 和 各 写 调研 报告 应 该 是 “水 到 汇 成 ”的 事 。 

传统 营销 调研 方法 都 有 其 “网 络 升级 版 本 ” 译 3 如 网 给 问卷 法 、 网 络 访谈 法 、 网 络 观 察 法 、 网 络 实验 
法 和 网 络 专题 小 组 法 等 》 其 调研 方法 的 基本 思想 和 还 辑 与 传统 营销 调研 方法 没有 本 质 的 区 别 ， 最 大 的 
不 同 在 于 其 实施 的 按 术 手 段 和 形式 开展 网 络 营销 调研 需要 了 解 这 些 网 络 营销 调研 工具 和 技术 ， 以 提 
升 营销 调研 的 效率 ， 但 需要 强调 的 是 网 络 营销 并 不 排除 传统 营销 调研 方法 与 工具 。 











习 题 


一 、 名 词 解释 

调研 问题 、 调 研 目 标 、 调 研 方案 、 网 络 问卷 法 、 网 络 实验 法 、 网 络 访谈 法 、 网 络 观察 
法 、 网 络 专题 小 组 法 

二 、 案 例 分 析 题 


本 书 第 2 章 的 思考 题 给 同学 们 提供 了 一 个 关于 《中 国 二 手 车 市 场 的 崛起 》 的 案例 分 析 . 其 中 ， 包 含 了 
四 个 待 通过 网 络 调研 完成 的 调查 问题 。 第 一 ， 当 地 二 手 车 市 场 的 现 有 规模 (年 销售 量 和 销售 额 ) 和 增长 前 景 
(年 增长 速度 和 增长 量 ); 第 二 ， 目 前 制约 和 促进 二 手 车 市 场 发 展 的 政策 因素 分 别 有 哪 些 ? 第 三 ， 当 前 消费 
者 购买 二 手 车 面临 的 最 大 问题 有 哪些 ? 第 四 ， 目 前 的 二 手 车 交易 平台 (如 入 人 和 车) 是 如 何 解决 顾客 面临 的 问 
题 的 ? 
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根据 本 章 所 学 ， 完 成 以 下 任务 : 

1. 请 将 以 上 调研 问题 转化 为 具体 调研 目标 ; 

2. 根据 调研 目标 ， 确 定 具体 的 网 络 营销 调研 方法 ; 
3.， 制订 具体 的 调研 方案 。 
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当今 企业 之 间 的 竞争 , 不 是 产品 的 竞争 ,而 是 商业 模式 的 竞争 。 
一 一 管理 大 师 彼 得 。 德 鲁 克 


第 4 章 ”网 络 创业 项 目的 商业 模式 构建 与 创新 
第 5 章 网 络 营销 平台 构建 









网 络 创 业 项 目的 商业 
模式 构建 与 创新 


大 棕 三 目标 


4 
仿 


知识 目标 

根据 本 章 所 介绍 的 商业 模式 要 素 模 型 ， 汾 析 ( 或 策划 ) 并 以 可 理解 的 简洁 语言 (口头 
或 书面 ) 表 述 出 自己 团队 的 网 络 创业 项 目 ( 或 现实 的 网 络 创业 项 目 案 例 ) 九 要 素 的 内 
容 ， 以 及 各 要 素 间 的 商业 关系 ; 

陈述 常见 的 商业 模式 类 型 及 其 商业 智慧 ， 并 根据 这 些 商业 模式 的 运作 思路 ， 分 析 
(或 策划 ) 出 自己 团队 的 网 络 创业 项 目的 商业 模式 ; 

根据 本 章 介绍 的 商业 模式 创新 前 提 与 路 径 的 基本 内 容 ， 寻 找 资料 ， 为 自己 团队 的 
网 络 创业 项 目 寻 找 所 供 借鉴 和 参考 的 商业 案例 。 

能 力 目标 

为 某 个 真实 的 网 络 创业 项 目 策划 其 商业 模式 的 各 要 素 ， 或 者 分 析 现实 企业 的 商业 
模式 的 各 构成 要 素 ; 

为 某 个 真实 的 网 络 创业 项 目 策划 其 商业 模式 ， 或 分 析 现 实 企 业 的 商业 模式 ， 并 用 
概念 图 描述 它 。 


/ 网 络 营销 ; 创业 导向 


国 导 和 人 案例 


当 专注 于 “为 传统 企业 提供 天 猫 整体 代 运 营 服务 和 微 信 整体 代 运营 服务 ”时 ， 电 邦 面临 的 最 重要 问题 
是 如 何 设计 项 目的 商业 模式 。 其中， 最 为 关键 的 问题 是 : @ 应 该 专注 于 哪些 客户 (被 代理 企业 )， 它 们 的 开 
发 路 径 是 什么 ? 如 何 描述 它们 ? 它们 的 需求 是 什么 ?@ 如 何 构建 自己 的 业务 流程 , 包括 自己 的 核心 业务 是 
什么 ? 所 依赖 的 核心 资源 是 什么 ?还 短缺 什么 资料 ? 谁 来 提供 ? 如 何 获取 它们 ? 如 何 认 识 成 本 结构 ? 四 
收入 来 源 有 哪些 ?赢利 模式 是 什么 ? 加 在 认识 和 解决 了 这 些 问题 后 ， 如 何 构建 自己 的 商业 模式 ? 

问题 : 如 果 你 是 此 项 目的 创业 带头 人 ， 请 结合 本 章 的 商业 模式 相关 知识 回答 以 上 问题 ， 


令 室 
妨 一 点 评 


入 


商业 模式 创新 是 创业 者 面临 ee 


创业 的 基础 是 创新 ， pe 
看 到 现 有 市 场 或 行业 的 “问题 ”之 后 ， bn 
的 商业 逻辑 常常 是 在 “两 端 ” 创造 了 价值 : a 
业 模式 创新 不 能 贪 大 求全 ， A 


“问题 ”或 


< 痛 点 ”。 

) 重 构 现 有 市 场 或 行业 的 商业 逻辑 。 新 
0 要 么 是 收益 增值 . 创业 项 目的 商 
心 业务 ; 要 有 树立 “不 求 所 有 ， 但 求 所 用 ”的 资 


因此 ， 


创业 是 在 


源 整 合 观 。 3 
4.1 商业 模式 概述 
4.1.1 商业 模式 的 概念 
本 章 之 所 以 探讨 商业 模式 是 因为 对 于 一 个 创业 项 目 来 讲 ， 其 前 景 直接 取决 于 其 商业 模 





式 。 作 为 全 球 最 大 
曾 就 “公司 创造 和 获取 价值 的 核心 逻辑 是 什么 ”的 问题 对 40 家 美 














的 管理 咨询 、 信 息 技术 和 业务 流程 外 包 的 跨国 公司 ， 埃 森 哲 (Accenture) 
公司 的 70 位 高 


管 进行 


访谈 ， 发 现 这 些 访谈 对 象 都 提 到 商业 模式 ， 但 与 此 同时 ，62% 的 受 访 高 管 在 被 要 求 简要 描 


述 公司 
进入 新 世纪 后 互 





联 


网 与 电子 商务 的 迅猛 发 展 。 因 此 ， 尽 管 商 业 模式 并 





务 领 域 ， 但 今天 商业 模式 的 研究 主要 集中 在 电子 商务 领域 。 叫 





学 术 界 对 商业 模式 概念 也 可 谓 众 说 纷 绒 ， 莫 衷 一 是 。 这 种 分 歧 取 决 于 学 者 人 


角 。Morris 等 总 
或 价值 主张 被 提 到 
值 获取 两 大 作用 
的 夫人 外 部 
， 商 业 模 式 是 描述 企业 如 何 创造 、 传 递 和 获取 价值 的 基本 原理 。 四 
由 于 价值 视角 既 反映 了 商业 模式 的 本 质 ， 又 ; 














外 国 








内 学 者 袭 丽 敏 等 认为 ， 商 业 模 式 是 





书 强 调 应 从 价值 创造 、 传 递 和 获取 来 界定 商业 模式 概念 。 这 种 关于 商业 模式 的 界定 
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4 商业 模式 时 都 面 有 难 色 。 吕 尽管 商业 模式 不 是 新 概念 ， 但 其 为 人 们 所 重视 是 





为 





不 仅仅 局 中 


民 于 电子 商 








的 


] 研 究 的 视 





结 了 有 关 商 业 模 式 的 研究 成 果 ， 发 现 共有 24 个 要 素 被 提 及 ， 其 中 价值 提供 
的 次 数 最 多 (12 次 )。 馈 Chesbrough 认为 ， 企 业 商 业 模 式 有 价值 创造 和 价 
企业 基于 资源 和 能 力 投入 ， 通 过 
网 络 来 实现 价值 创造 和 价值 获取 的 方式 。 馈 亚历山大。 奥 斯 特 瓦 德 等 认 


是 企业 经 营 系统 和 战略 的 基础 。 因 此 ， 本 


思路 与 


人 
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本 书 


外 


之 前 界定 网 络 营销 概念 的 思路 是 一 
原因 。 


4.1.2 ”商业 模式 的 构成 要 素 


关于 商业 模式 构成 要 素 , 不 同 的 学 者 有 不 同 的 观点 。 中 从 表 4-1 可 以 看 出 ,国外 学 者 关 
于 商业 模式 构成 要 素 的 数量 从 最 少 的 3 个 到 最 多 的 9 个 ,而 24 个 不 同 要 素 未 被 提 及 。 其 中 


致 的 。 这 也 是 本 书 将 商业 模式 创新 纳入 教材 内 容 的 





好 
























































15 个 因素 被 重复 提 及 。 重 复 提 及 的 要 素 依 次 是 价值 提供 /主张 (12 次 )、 拓 济 模式 (10) a 
客 界面/ 关系 (8 次 )、 伙 伴 网 络 /角色 (7 次 )、 内 部 结构 /关联 行为 (6 次 ) 和 目标 市 场 (5 次 )。 
表 4-1 商业 模式 构成 要 素 的 研究 汇总 
学 者 数 量 
Horowitz(1996) 这 
Viscio 等 (1996) 5 
Timmers(1998) 3 
Markides(1999) 产品 创新 、 4 
顾客 理解 、 市 场 战术 、 公司 管理 内 部 网 络 化 能 力 、 外 部 网 络 
Donath(1999) 5 
化 能 力 
价值 主张 、 目 标 市 场 、 内 部 价值 链 结 构 、 成 本 结构 和 利润 模式 、 
等 
Chesbrough 等 2000) | 信和 同 络 、 党 争 诚 路 6 
参与 主体 5 价 秆 目标 、 价 值 端 口 、 价 值 创造 价值 界面 、 价 值 交 


Gordijn 等 (2001) 换 、 目 标 服 客 站 





Linder 等 (2001) 





定价 模式 、 收 入 模式 、 









、 狂 值 主张 


渠道 模式 、 商 业 流 程 模式 、 


基于 互联 网 的 















































Hamel(2000) 、: 价 值 网 、 顾 客 界 面 
petrovic 等 (2001) 价值 模式 、 资 源 模式 、 生产 模式 、 顾 客 关 系 模式 、 收 入 模式 、 资 
产 模式 、 市 场 模式 
Dubosson Torbay 等 。 | 产品 、 顾 客 关系 、 伙 伴 基础 与 网 络 、 财 务 4 
(2001) 
Afuah 等 (2001) 顾客 价值 、 范 围 、 价 格 、 收 入 、 相 关 行 为 、 实 施 能 力 、 持续 力 7 
i 战略 目标 、 价 值 主张 、 收 入 来 源 、 成 功 因 素 、 渠 道 、 核心 能 力 、 
Weill 等 2001) | 目标 顾客 、IT 技术 设施 5 
Applegate(2001) 概念 、 能 力 、 价 值 8 
Amit 等 (2001) 交易 内 容 、 交 易 结构 、 交 易 治理 3 
Alt 等 (2001) 使 命 、 结 构 、 流 程 、 收 入 、 法 律 义务 、 技 术 6 
Rayport 等 (2001) 价值 流 、 市 场 空间 提供 物 、 资 源 系 统 、 财 务 模式 4 
Betz(2002) 资源 、 销 售 、 利 润 、 资 产 4 
Sthler(2002) 价值 主张 、 产 品 /服务 、 价 值 体 系 、 收 入 模式 4 
Forzi 等 (2002) 产品 设计 、 收 入 模式 、 产 出 模式 、 市 场 模式 、 财 务 模式 、 网 络 和 


信息 模式 


-天 nm 








学 者 构成 要 素 数 ” 量 
Gartner(2003) | 市 场 提供 物 、 能 力 、 核 心 技 术 投 资 、 概 要 | 4 
Ogsterwalder 等 (2005) 客户 细 分 、 价 值 主张 、 渠 道 通 路 、 客 户 关系 、 收 入 来 源 、 核 心 资 


源 、 关 键 业 务 、 重 要 合作 、 成 本 结构 





资料 来 源 ， 原 磊 . 国外 商业 模式 理论 研究 评介 [加 .外 国 经 济 与 管理 ，2007(10):17 一 25. 


在 表 4-1 中 ，Chesbrough 等 认为 商业 模式 的 构成 要 素 具体 包括 价值 主张 、 目 标 市 场 、 
内 部 价值 链 结构 、 成 本 结构 和 利润 模式 、 价 值 网 络 、 竞 争战 略 。 包 其 中 ， 成 本 结构 和 利润 
模式 可 以 进一步 分 解 为 成 本 结构 、 收 入 模式 和 目标 利润 三 个 。 

学 者 们 的 理论 研究 往往 为 了 追求 理论 研究 成 果 的 普 适 性 和 理论 简洁 性 ， 主 张 商业 模式 
要 素 不 能 太 多 ， 但 追求 理论 简洁 性 往往 要 牺牲 理论 的 可 操作 性 ” 即 对 实践 的 指导 作用 。 因 
此 ， 本 书 主张 采用 Osterwalder 等 人 关于 商业 模式 构成 要 素 的 观点 ， 即 商业 模式 由 九 个 要 素 
构成 ， 具 体 包 括 客户 细 分 、 价 值 主张 、 渠 道 通 路 、 客 户 关系 、 收 入 来 源 、 核 心 资源 、 关 键 
业务 、 重 要 合作 、 成 本 结构 ， 这 九 个 要 素材 盖 了 商业 的 四 个 主要 方面 : 客户 、 提 供 物 (产品 
或 服务 )、 基 础 设施 和 财务 生存 能 力 。 外 

根据 商业 模式 的 概念 (创造 价值 、 传 递 伦 值 和 获取 价值 )， 将 上 述 商业 模式 的 九 要 素 整 
合成 商业 模式 的 概念 图 ， 如 图 4.1 所 示 。 














图 4.1 商业 模式 的 概念 图 
企业 间 的 商业 模式 的 差别 首先 表现 在 其 细 分 客户 的 识别 上 ， 这 体现 出 创业 者 对 市 场 、 








消费 者 需求 的 深刻 洞察 。 而 价值 主张 是 企业 (创业 项 目 ) 对 细 分 客户 需求 的 满足 。 价 值 主张 

的 形式 可 以 表现 为 产品 /服务 ， 也 可 以 表现 为 渠道 通路 ， 也 可 能 表现 为 收入 来 源 的 设计 。 企 

业 的 价值 主张 要 与 细 分 客户 的 需求 很 好 匹配 ， 这 是 企业 创业 项 目 能 否 成 功 的 根本 。 
商业 模式 的 价值 创造 首先 表现 在 企业 (创业 项 目 ) 聚 集 在 价值 链 的 哪些 环节 ， 这 构成 了 
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sean 及 人、 


企业 关键 业务 。 为 了 运营 关键 业务 ， 企 业 需 要 具备 或 拥有 什么 核心 资源 ， 或 者 讲 曙 
些 核心 资源 才能 支撑 企业 的 关键 业务 ; 除了 核心 资源 ， 企 业 还 需要 哪些 ( 非 ) 核 心 资 
源 ， 能 提供 这 些 ( 非 ) 核 心 资源 的 合作 伙伴 是 谁 ? 他 们 在 哪儿 ? 如 何 构建 与 合作 伙伴 
之 间 的 合作 关系 ? 这 些 将 决定 企业 的 成 本 结构 。 所 有 这 些 环节 的 策划 与 设计 都 是 为 
了 实现 企业 所 提出 的 价值 主张 。 

商业 模式 的 价值 传递 主要 通过 渠道 通路 来 完成 。 渠道 通路 要 完成 企业 (创业 项 目 ) 
的 产品 /服务 流 和 信息 流 的 传递 。 

商业 模式 的 价值 获取 主要 通过 收入 来 源 的 设计 来 实现 。 企业 (创业 项 目 ) 的 收入 来 
源 一 方面 可 能 来 源 于 细 分 客户 ;， 另 一 方面 也 可 能 来 源 于 合作 伙伴 。 企 业 ( 创 业 项 目 ) 
的 收入 来 源 并 不 是 固定 不 变 的 ， 可 以 根据 实际 情况 ， 分 阶段 调整 ; 上 体 收入 永源 区 
决 于 企业 (创业 项 目 ) 的 实际 情况 和 创业 者 的 决策 。 


.客户 细 分 


客户 细 分 要 素 用 来 描绘 一 个 企业 想 要 接触 和 服务 的 不 同人 群 或 组 织 。 任 何 商业 
模式 的 首要 工作 就 是 选择 和 定义 客户 。 选 择 和 定义 客户 必须 注意 以 下 四 个 方面 。 

1) 选择 和 定义 客户 必须 做 到 精准 

所 谓 精 准 是 指 必须 能 清晰 描述 客户 是 一 群 什么 样 的 人 或 组 织 ， 必 须 杜绝 产品 或 
服务 “老少 皆 宣 ”“ 天 下 通 吃 ”。 客 户 越 精 准 ， 则 价值 主张 就 越 明确 ， 商 业 模式 其 他 
环节 的 策划 与 设计 就 越 容易 切入 。 

2) 细 分 客户 时 要 注意 细 分 变量 的 选择 和 组 合 

一 般 来 讲 ， 细 分 变量 主要 包括 四 大 类 : 人 口 统计 变量 、 地 理 变量 、 行 为 变量 和 
心理 变量 。 其 中 ， 人 口 统计 变量 和 地 理 变量 具有 较 好 的 可 衡量 性 ， 而 行为 变量 和 心 
理 变量 的 可 衡量 性 较 差 ; 却 有 助 于 识别 客户 的 需求 。 因 此 ， 往 往 需要 同时 选择 多 利 
变量 进行 客户 细 分 ; 细 分 变量 的 选择 体现 了 创业 者 对 客户 或 市 场 的 理解 程度 。 

3) 评估 细 分 客户 

有 效 的 客户 细 分 需要 满足 四 个 标准 ， 即 可 衡量 性 、 可 赢利 性 、 可 进入 性 和 可 区 
分 性 。 其 中 ， 可 衡量 性 是 指 能 够 指出 各 个 细 分 客户 市 场 的 购买 力 和 规模 ， 当 无 法 衡 
量 细 分 市 场 的 规模 和 潜力 时 ， 也 就 无 从 界定 市 场 。 可 赢利 性 是 指 细 分 客户 市 场 的 容 
量 能 使 企业 获 利 ， 无 从 获 利 也 就 没 必要 进入 该 细 分 客户 市 场 。 可 进入 性 是 指 细 分 客 
户 市 场 必须 与 企业 自身 状况 相 匹 配 ， 企 业 有 优势 进入 并 占领 该 市 场 ， 可 进入 性 表现 
为 信息 可 进入 、 产 品 可 进入 和 竞争 可 进入 。 可 区 分 性 是 指 细 分 客户 市 场 能 被 区 分 且 3 
















































































对 企业 营销 组 合 因素 有 不 同 的 反应 。 当 细 分 后 的 不 同 客户 市 场 对 企业 同一 营销 方案 

有 同样 或 类 似 反 应 时 ， 也 就 说 明细 分 过 度 ， 这 种 不 同 细 分 客户 市 场 应 该 被 合并 。 
4) 进行 客户 素描 【知识 拓展 】 
所 谓 细 分 客户 的 “素描 ”是 指 用 最 简洁 、 最 独特 视角 的 语言 描述 所 选择 的 客户 。 

这 个 过 程 类 似 于 警察 在 破案 时 ， 根 据 目击 证 人 的 描述 ， 为 犯罪 嫌疑 人 画像 的 过 程 。 2 


























学 习 链 接 


回 ] 
可 以 贸 闻 《市场 营销 学 》， 再 一 次 学 习 “市场 细 分 ”和 “目标 市 场 ”两 个 部 分 的 内 容 ， 掌 握 市 CAE 
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场 细 分 变量 的 类 型 及 含义 和 目标 市 场 选择 的 过 程 和 标准 。 
2. 价值 主张 


价值 主张 用 来 描绘 企业 (创业 项 目 ) 通 过 产品 或 服务 为 特定 细 分 客户 提供 的 价值 。 因 此 ， 
创业 者 在 提出 价值 主张 之 前 ， 最 重要 的 是 要 了 解 细 分 客户 的 “ 痛 点 ”“ 痒 点 ”和 “兴奋 点 ”。 
此 三 点 构成 了 客户 需求 。 而 产品 或 服务 只 是 帮助 客户 解决 “ 痛 点 ” 缓解 “ 痒 点 ”和 提供 “ 兴 
奋 点 ”的 工具 或 手段 而 已 。 

对 客户 需求 的 挖掘 要 找到 隐 性 、 刚 性 和 独特 的 客户 需求 。59 所 谓 隐 秘 需求 包括 四 类 ; 
一 是 无 法 清晰 表达 的 需求 ， 二 是 客户 无 法 公开 表达 的 需求 ， 即 难言之隐 ;三 是 竞争 对 手 尚 
未 发 现 的 需求 ; 四 是 尚未 被 行业 实现 和 满足 的 需求 。 所谓 刚性 是 目标 客户 必须 要 有 的 需求 ， 
即 “must have”， 而 非 “nice have”。 所 谓 独 特 就 是 与 众 不 同 。 工会 

企业 所 能 提供 的 产品 或 服务 可 能 是 新 颖 的 ， 也 可 能 是 在 荣 些 性 能 或 功能 上 的 改进 、 提 
升 或 补充 ， 也 可 能 是 定制 化 的 ， 也 可 能 是 帮助 客户 转移 或 消化 了 风险 、 前 减 了 成 本 、 增 强 
了 便利 性 等 。 / 六 


从 网 络 营销 视野 Re 
了 
中 国 动向 Kappa 的 容 户 细 分 与 价值 主张 


Kappa 的 前 身 是 一 家 叫 Calzificio Toriiiess 的 以 织 补 和 销售 为 主 的 企业 , 于 1916 年 在 意大利 都 灵 成 立 ， 
在 进入 中 国 市 场 之 前 , Kappa 一 直 以 运动 品牌 服装 所 著称 ， 其 品牌 路 线 类 似 于 耐克 、 阿迪 达 斯 和 李宁 . 2002 
年 Kappa 正式 进入 中 国 ， 被 中 国 动向 接手 后 ， 敏 锐 地 洞察 到 兴 如 果 沿 用 Kappa 品牌 原 有 发 展 路 线 ， 将 难 
以 与 耐克 等 品牌 竞争 ,只 有 走 差异 化 路 线 , 才 有 希望 岗 得 生机 .通过 详细 的 市 场 调研 之 后 , 中国 动向 发 现 ， 
年 轻 消费 群体 中 的 大 部 分 大 群 其 实 并 不 需要 专业 的 运动 服装 ,他们 需要 的 是 一 种 运动 的 感觉 因此， 中国 
动向 将 其 细 分 客户 定义 为 “宣称 要 运动 ， 其 实 也 应 读 运 动 ， 但 从 不 运动 ， 且 需要 在 着 装 上 表现 出 有 运动 感 
的 人 ”。 
基于 这 种 客户 素描 ，Kappa 一 反 传统 运动 品牌 的 价值 主张 ， 将 品牌 价值 主张 确定 为 “运动 、 时 尚 、 性 
感 、 品 位 "。 而 其 一 系列 能 体现 这 些 价值 主张 的 产品 则 是 企业 价值 主张 的 载体 . 

资料 来 源 : 

@ Kappa 官网 . http://www.kappa.com.cn/kappa/history[2015-5-24]. 

@ 潘 灯 . Kappa 的 差异 化 营销 四 销售 与 市 场 (管理 版 )，2010(2): 70 一 73. 

@ 彭 志 强 ， 等 . 商业 模式 的 力量 [M]. 北京 : 机 械 工业 出 版 社 ，2009: 53. 



































3. 渠道 通路 

渠道 通路 用 来 描绘 企业 如 何 沟通 、 接 触 其 细 分 客户 而 传递 其 价值 主张 。 渠 道 通路 构成 
企业 与 客户 的 接触 界面 。 因 此 ， 此 处 的 渠道 通路 包含 了 传统 营销 学 中 的 营销 渠道 与 促销 沟 
通 手段 。 渠 道 通路 在 企业 与 客户 的 接触 、 沟 通 中 发 挥 以 下 五 个 方面 的 功能 ， 也 构成 了 企业 
与 客户 接触 、 沟 通 的 五 个 阶段 。 四 

(1) 认 知 。 企 业 如 何在 客户 中 提升 公司 产品 或 服务 的 认 知 ? 

(2) 评估 。 企 业 如 何 帮助 客户 评估 企业 的 价值 主张 ? 






































cee 信人 


(3) 购买 。 企 业 如 何 协 助 客户 购买 特定 的 产品 或 服务 ? 

(4) 传递 。 企 业 如 何 把 价值 主张 传递 给 客户 ? 

(5) 售后 。 企 业 如 何 提供 售后 服务 ? 

4. 客户 关系 

客户 关系 用 来 描绘 企业 与 特定 客户 细 分 群体 建立 的 关系 类 型 。 建 立 特定 客户 关系 是 受 
客户 获取 、 客 户 维系 和 追加 销售 所 驱动 。 和 四 奥 斯 特 瓦 德 和 皮 尼 厄 四 梳理 了 五 种 客户 关系 类 
型 ， 包 括 个 人 助理 、 专 用 个 人 助理 、 自 助 服 务 、 自 动 化 服务 、 社 区 和 共同 创作 。 其 中 个 人 
助理 型 的 客户 关系 是 基于 人 与 人 之 间 的 互动 ， 如 保险 公司 的 保险 推销 员 与 其 开发 的 客户 之 
间 的 关系 即 属于 此 类 型 。 专 用 个 人 助理 是 企业 为 单一 客户 专门 安排 的 客户 服务 人 员 ， 这 类 
客户 一 般 是 企业 的 重要 客户 ， 如 投资 理财 公司 为 重点 客户 会 安排 专门 的 投资 理财 顾问 。 自 
助 服务 是 指 企业 与 客户 并 不 直接 接触 , 如 银行 会 安排 ATM 机 为 客户 提供 自助 服务 。 自动 化 
服务 一 般 是 基于 客户 个 人 信息 档案 和 过 往 购 买 行为 记录 ， 定制 化 地 为 客户 提供 个 性 服务 。 
社区 型 的 客户 关系 最 明显 的 体现 就 是 越 来 越 多 的 企业 开始 建立 在 线 的 品牌 社区 ， 用 于 维持 
与 客户 的 沟通 和 交流 ， 以 解决 客户 问题 ， 提 升 客户 的 品牌 认 知 与 忠诚 度 。 共同 创作 是 指 企 
业 与 客户 的 关系 超越 了 以 往 简单 的 “我 提供 -你 购买 ”的 商业 关系 ， 客 户 参与 企业 的 产品 生 
产 与 提供 。 例 如 ， 现 在 越 来 越 多 的 公司 ,/ 尤其 是 软件 公司 、 图 书 出 版 商 开始 邀请 客户 参与 
产品 研发 或 图 书 创作 。 AN 

5 收入 来 源 SA XDA 

收入 来 源 要 素 用 来 描绘 企业 从 每 个 客户 名 从中 区 现 多 收入 。 收入 来 源 主要 解决 以 

下 四 个 方面 的 问题 。。 一 

1) 收入 来 源 的 类 型 

简 言 之 ， ` 企 业 可 以 从 客户 :那儿 挣 哪些 钱 ? 这 些 收入 是 一 次 获取 的 ， 还 是 持续 不 断 地 获 
取 ? 例如 ， 蕴 果 公 司 通过 iPhone 手机 从 客户 那儿 排 了 硬件 (手机 ) 的 销售 收入 和 应 用 软件 
(App Store)、 音 乐 (iTunes) 等 服务 收入 。 

2) 各 类 收入 来 源 的 资源 与 能 力 要 求 

挣 这 些 钱 的 要 求 是 什么 ? 如 果 企 业 不 具备 这 些 要 求 ， 怎 么 办 ? 如 前 所 述 ， 苹 果 公 司 的 
后 两 种 服务 收入 需要 其 有 能 力 开发 和 创作 各 类 应 用 软件 和 音乐 。 显 然 苹果 公司 是 没有 能 力 
的 ， 因 此 它 建 立 两 个 平台 App Store 和 iTunes， 通 过 第 三 方 来 提供 ， 从 而 解决 了 应 用 软件 和 
音乐 供应 问题 。 

3) 收入 来 源 的 定价 机 制 

简 言 之 ， 就 是 企业 对 每 种 收入 来 源 所 依附 的 产品 或 服务 的 定价 方法 。 一 般 来 讲 ， 最 常 
见 的 是 固定 标价 ， 其 次 还 有 拍卖 定价 、 按 数量 (或 金额 ) 递 度 定价 、 谈 判定 价 等 。 涉 及 第 三 
方 提供 的 ， 还 需要 制订 与 第 三 方 的 收入 分 成 机 制 。 

4) 发 展 阶段 与 收入 来 源 

创业 者 应 结合 创业 项 目的 各 个 发 展 阶段 的 实际 情况 ， 规 划 各 阶段 的 收入 来 源 。 例 如 ， 
投入 期 能 承受 的 亏损 是 多 少 ? 谁 来 承担 亏损 ? 短期 靠 什 么 盘 利 ， 中 期 又 靠 什么 扩大 规模 ， 
如 何 实现 盈利 ? 远 期 如 何 获取 大 量 利润 ， 甚 至 是 实现 对 整个 市 场 或 产业 的 控制 。 
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6 核心 资源 

核心 资源 是 商业 模式 有 效 运行 所 必需 的 最 重要 的 因素 。 核 心 资源 是 支撑 企业 商业 模式 
的 基础 。 核 心 资源 可 以 是 实体 资产 、 技 术 、 人 力 资源 、 金 融资 产 、 知 识 资产 等 。 

7， 关键 业务 

关键 业务 是 企业 为 了 确保 其 商业 模式 可 行 必须 做 的 最 重要 的 事情 。 基 于 价值 链 模型 理 
论 ， 商 业 模式 的 运行 是 由 多 种 业务 活动 构成 的 ， 尽 管 这 些 业务 活动 对 于 商业 模式 的 运行 都 
是 必需 的 ， 但 其 重要 性 并 不 相同 。 即 使 同一 个 行业 的 企业 ， 由 于 其 商业 模式 的 不 同 ， 其 关 
1 例如 ， 有 些 制造 企业 的 关键 业务 是 其 生产 管理 ， 而 另 一 个 企业 则 





























能 是 供应 链 管理 。 
8， 重 要 合作 A 人 
重要 合作 是 保证 商业 模式 有 效 运行 的 人 际 关系 。 企 业 和 构建 合作 关系 是 基于 以 下 三 个 





动机 。 下 广 

1) 获得 特定 资源 和 业务 ND 
任何 一 个 企业 都 不 具备 让 其 商业 和 共有 天 因此 需要 通过 构建 合作 关系 来 
获取 其 所 需 的 资源 。 
2) 优化 商业 模式 和 运用 规模 经 济 
从 价值 链 理论 来 讲 ， 企 业 往往 不 需要 自己 建立 所 有 资源 和 业务 ， 因 为 企业 并 不 是 万 能 
的 。 对 于 创业 企业 来 讲 更 需 专注 于 商业 模式 的 核心 环节 “通过 整合 思维 构建 其 合作 关系 ， 
从 而 达到 优化 商业 模式 的 目的 ， 或 通过 建立 合 代 关 区 建立 规模 经 济 优势， 
3) 转移 或 分 散 商 业 风险 
通过 与 合作 伙伴 建立 合 作 关系 可 以 吉 胡 业 再 业 枢 式 的 末 性 ， 从 而 使 企业 在 面 对 外 部 
环境 的 不 确定 性 或 变化 时 能 及 时 做 出 调整 。 另 外 ， 通 过 合作 关系 也 能 降低 市 场 开 拓 的 “ 公 
共性 ”所 带 来 的 风险 。 例 如 ， 某 一 技术 要 被 市 场所 接受 ， 往 往 需 要 企业 不 仅 在 技术 开发 做 
出 巨大 投入 ， 同 时 还 需要 企业 通过 不 断 的 市 场 开拓 ， 引 导 消 费 者 接受 新 技术 。 而 消费 者 对 
技术 的 接受 性 具有 某 种 公共 性 ， 从 而 会 加 大 推广 企业 的 前 期 市 场 风 险 。 通 过 行业 内 的 企业 
合作 ， 共 同 进 行 市 场 推广 则 可 以 大 大 降低 这 种 风险 。 同 时 ， 企 业 间 的 这 种 合作 并 不 影响 他 
们 在 其 他 领域 的 竞争 。 例如 “蓝光 联盟 ”就 是 一 个 由 世界 领先 的 竞争 性 的 消费 类 电子 产品 、 
个 人 电脑 和 媒体 内 容 生产 商 所 构成 的 合作 联盟 。 
9. 成 本 结构 
成 本 结构 要 素 是 商业 模式 运行 所 引发 的 所 有 成 本 。 所 有 商业 模式 运行 都 会 引发 成 本 。 
有 些 商业 模式 是 价值 驱动 型 的 ， 成 本 是 完成 价值 创造 、 传 递 和 获取 所 必须 付出 的 代价 。 而 
有 些 企业 的 商业 模式 就 是 成 本 驱动 型 的 ， 即 在 追求 成 本 最 小 化 的 目标 下 , 构建 其 商业 模式 。 
例如 ， 一 些 廉价 航空 公司 

降低 商业 模式 的 成 本 需要 重点 关注 以 下 四 个 方面 。 

1) 关注 总 成 本 中 比重 较 大 的 成 本 

在 成 本 结构 设计 中 ， 企 业 不 仅 要 清楚 支撑 商业 模式 运行 的 总 成 本 ， 更 重要 的 是 必须 对 
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后 see 


构成 总 成 本 的 各 个 组 成 部 分 进行 分 析 ， 即 了 解 总 成 本 的 构成 ， 并 重点 关注 比重 较 大 的 成 本 
构成 。 简 言 之 , 要 减 就 碱 “大 成 本 ”。 例如 ， 作 为 一 家 媒体 公司 ， 分 众 传媒 与 传统 媒体 相 比 ， 
最 大 的 独特 性 即 在 于 它 减少 了 媒体 内 容 的 制作 ， 而 内 容 制作 是 所 有 传统 媒体 中 最 重要 ， 也 
是 赖 以 生存 的 基础 ， 当 然 也 是 成 本 结构 中 最 大 的 一 块 。 

2) 关注 商业 模式 的 前 期 固定 资产 投资 

前 期 固定 资产 投资 形成 了 创业 项 目的 固定 成 本 。 轻 资产 运作 模式 之 所 以 为 投资 人 所 青 
睐 就 在 于 其 投资 风险 较 低 ， 而 风险 较 低 是 因为 通过 商业 模式 的 设计 可 以 有 效 地 降低 创业 项 
目的 前 期 固定 资产 投资 ， 降 低 创 业 项 目的 固定 成 本 (沉淀 成 本 )， 从 而 降低 创业 项 目的 投资 
风险 。 

3) 利用 Web 2.0 降低 成 本 _ 

Web 2.0 是 什么 ? 简单 地 讲 ，Web 2.0 的 本 质 就 是 其 交互 性 和 参与 性 ， 即 将 消费 者 由 原 
来 单纯 的 浏览 者 、 使 用 者 和 享受 者 转变 为 既是 消费 者 ， 又 是 企业 经 营 活动 的 参与 者 。 例 如 
视频 网 站 的 相当 一 部 分 视频 资源 是 由 网 民 、 拍 客 贡 献 的 a 再 如 ， 各 个 软件 的 试用 版 就 是 利 
用 Web 2.0 的 思想 ， 把 软件 的 完善 、 改 进 和 提升 的 工作 交 给 用 户 来 完成 ， 让 用 户 提 意 见 。 
当 将 Web 2.0 的 思想 应 用 到 创业 项 目 成 本 最 炎 的 某 个 环节 时 , 可 以 大 幅 降低 运作 成 本 。 
时 重 构 成 本 结构 往往 即 意味 着 商业 模式 创新 因为 你 可 能 需要 打破 行业 内 现行 的 运行 模 
式 ， 才 能 重 构 项 目的 成 本 结构 。 

4) 规模 经 济 与 范围 经 济 

降低 成 本 还 需要 关注 与 成 本 相关 的 两 类 经 济 现象 过 证 规模 经 济 ， 即 企 业 享有 产量 扩 
充 所 带 来 的 成 本 优势 ， 即 随 着 加 工 材料 数量 的 增加 "单位 成 本 更 快 地 下 降 了 。[0 二 是 范围 
经 济 ， 即 企业 由 于 享有 经 营 范围 而 具有 的 成 本 优势 , ? 即 由 于 生产 或 销售 更 多 种 的 产品 比 生 
产 或 销售 一 种 产品 的 任何 一 家 制造 厂商 获得 的 产品 量 更 多 ， 单 位 成 本 更 低 。' 


4.2 常见 的 商业 模式 类 型 
































































































































在 现实 商业 世界 ， 具 体 的 商业 模式 类 型 有 很 多 ， 尤 其 是 在 快速 发 展 的 互联 网 世界 ， 商 
业 模 式 的 创新 更 加 层出不穷 。 在 此 , 本 书 借鉴 彭 志 强 等 "介绍 的 六 种 典型 的 商业 模式 类 型 。 
这 六 种 商业 模式 可 以 分 布 在 三 个 层面 : 一 是 全 产业 价值 链 层 面 的 商业 模式 ， 主 要 包括 平台 
模式 和 网 络 模式 ， 二 是 针对 公司 层面 而 言 的 商业 模式 ， 主 要 包括 资源 衍生 模式 ， 三 是 针对 
产品 或 服务 层面 的 商业 模式 ， 主 要 包括 产品 金字 塔 模式 和 产品 开门 模式 ， 以 及 免费 模式 。 


4.2.1 ”基于 价值 链 层面 的 商业 模式 

基于 价值 链 层面 构建 商业 模式 需要 关注 几 个 与 价值 链 理论 相关 的 概念 与 理论 ， 这 对 于 
理解 价值 链 及 其 相关 商业 模式 是 有 帮助 的 。 

1. 价值 链 理论 的 相关 概念 与 理论 


1) 价值 链 管 理 的 出 发 点 
于 价值 链 不 同 环节 创造 价值 的 大 小 并 不 相同 , 因此 价值 链 管 理 的 出 发 点 有 以 下 两 点 : 
一 是 如 何 通 过 价值 链 的 分 解 将 “性 价 比 ” 不 高 的 内 部 价值 创造 环节 剥离 掉 ， 从 而 达到 降低 
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1 


成 本 的 战略 目的 ， 二 是 考虑 自身 在 产业 价值 链 的 定位 问题 ， 即 企业 准备 占据 价值 链 的 哪个 


战略 性 


微 


环节 。 
2) 微笑 曲线 


笑 



































线 由 原 宏 林 集团 创办 人 施 振 荣 于 1992 年 提出 来 , 他 认为 在 产业 价值 链 中 更 多 的 











附加 值 体现 在 价值 链 的 两 端 ， 即 研发 和 营销 环节 ， 而 中 间 的 制造 和 加 工 环节 则 是 附加 价值 


较 小 的 














环节 。 


因此 ， 微 笑 曲线 分 成 左 、 中 、 右 三 段 ; 左 段 为 研发 ， 表 现 为 技术 与 专利 ;中 

















段 为 组 装 与 制造 ; 右 段 为 营销 与 品牌 。 一 般 来 说 ， 追 求 价值 链 的 主导 权 则 应 该 向 微笑 曲线 


3) 价值 链 主 导 权 的 基础 


移 。 








既然 微笑 曲线 的 两 端 是 价值 附加 值 较 高 的 环节 。 因 此 ， 对 于 占据 或 者 试图 占据 这 两 个 


价值 链 


环节 





























的 企业 来 讲 ， 不 仅 要 想 办 法 占据 这 两 个 环节 ， 而 且 还 要 努力 主导 其 他 环节 的 厂 





商 。 一 般 来 讲 ， 有 两 种 模式 ， 一 是 基于 品牌 优势， 通过 特许 经 者 米 实 现 ， 二 是 基于 技术 优 


势 ， 通 


过 技 


Ns ne 


4) 价值 网 与 企业 的 竞 合 关系 r AN] = 


由 


Brandenburger 和 Nalebuff 提 出 来 的 价值 网 神 漠 包括 顾客 、 企业 、 供 应 商 、 竞 争 者 和 





配套 企业 (互补 关系 ) 五 个 力量 。" 与 波 特 的 王 种 竞争 力 模型 相 比 ， 前 三 者 没有 差别 ， 区 别 


表现 在 
模型 见 
新 的 角 





波 特 
把 企 
色 ， 





的 五 种 竞争 力 模型 强调 企业 与 潜在 进入 者 和 蔡 代 品 两 种 力量 的 竞争 ， 而 价值 网 
业 与 潜在 进入 者 、 蔡 代 品 、 现 有 厂商 的 竞争 统一 概括 为 竞争 者 ， 另 外 纳入 一 个 
即 互补 者 。 因 此 ， 五 种 竞争 力 模型 主要 考虑 的 是 竞争 关系 ， a 





考虑 竞争 还 考虑 合作 。 这 是 因为 企业 可 以 创造 两 种 价值 : 一 是 系统 价值 ; 企业 价值 。 


形象 地 
市 
更 大 的 





讲 前 
场 的 
蛋糕 ” 


者 就 是 “ 共 闻 做 大 和 蛋糕” 而 后 者 就 是 “ 切 分 蛋糕 ”。 
竞争 压 广 使 得 越 来 越 多 的 企业 认识 到 有 时 如 何 “共同 做 大 蛋糕 ”比如 何 “ 切 分 
更 加 重要 ， 尤 其 是 对 于 新 兴 行 业 或 新 产品 推广 来 讲 更 是 如 此 。 另 外 ， 对 于 现 


有 (期 望 成 为 ) 行 业 领导 者 的 企业 来 讲 ， 要 更 好 地 在 行业 内 生存 和 发 展 ， 不 仅 取决 于 自身 发 


展 的 状 
业 























2. 平台 型 商业 模式 


况 ， 
之 间 


的 竞争 时 ， 价 值 网 中 的 主导 企业 则 会 努力 为 网 中 的 企业 构建 一 个 “生态 圈 ”。 在 这 个 生 
-， 不 





更 重要 的 是 取决 于 自己 所 属 价值 网 的 发 展 状况 ， 因 此 企业 之 间 的 竞争 不 是 企业 
的 竞争 ， 而 更 多 成 为 价值 链 (网 ) 之 间 的 竞争 。 当 企业 之 间 的 竞争 关系 演变 为 价 





























同 层次 的 企业 之 间 相 互 依存 ， 同 一 层次 的 企业 相互 竞争 ， 而 主导 企业 则 会 带领 





辐 中 的 











所 有 企业 与 另 一 个 生态 圈 进 行 竞争 。 例 如 ， 国 内 电 商 淘宝 与 京东 。 


平台 型 商业 模式 并 不 是 新 近 出 现 的 商业 模式 , 它 一 直 是 人 类 社会 中 最 有 效 的 商业 模式 ， 
自古 有 之 ， 如 传统 的 集 市 、 农 贸 市 场 等 。 只 是 到 了 20 世纪 90 年 代 互联 网 诞生 之 后 ， 大 量 























出 现 的 基于 互联 网 技术 所 构建 的 平台 企业 以 其 巨大 的 财富 积累 能 力 与 速度 为 大 家 所 关注 。 














这 些 平 
百年 才 
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BEE 








业 用 了 短 短 十 几 年 ， 甚 至 是 几 年 的 时 间 ， 就 完成 了 传统 企业 需要 几 十 年 甚至 上 
的 财富 积累 过 程 。 2012 年 《财富 》 杂 志 的 统计 表明 , 世界 百 强 企业 中 有 60 家 














企业 就 是 借助 平台 型 模式 实现 了 赢利 。[ 
1) 平台 型 商业 模式 的 概念 、 精 散 与 本 质 
国内 学 者 陈 威 如 、 余 卓 轩 认为 ， 平 台 型 商业 模式 指 “连接 两 个 (或 更 多 ) 特 定 群 体 ， 为 
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和 cee 信人 


他 们 提供 互动 机 制 , 满足 所 有 群体 的 需求 ， 关 巧妙 地 从 中 到 利 的 商业 模式 "。 这 种 商业 模式 
的 精髓 在 于 构建 一 个 完善 的 成 长 潜能 强大 的 “生态 圈 ”。 (对 于 构建 这 个 “生态 图” 的 平台 
企业 来 讲 ， 它 们 往往 是 “ 轻 资产 ”公司 ， 自 己 无 须 研发 、 生 产 和 国 积 产 品 ， 只 需要 建立 

种 互动 机 制 ， 将 多 个 群体 的 供给 与 需求 对 接 起 来 ， 以 达到 赢利 的 目标 。 

从 价值 链 理论 的 角度 来 看 ， 理 解 产业 价值 链 的 目的 除了 追求 成 本 降低 和 价值 链 定位 
外 ， 还 要 追求 在 产业 价值 链 发 生变 化 时 对 机 会 的 把 握 。 当 产业 价值 链 发 生变 化 之 时 ， 往 
往 意味 着 价值 链 需要 重组 ， 因 而 其 中 常常 昔 含 着 商机 。Christensen 认为 ， 价 值 链 重 组 为 
企业 的 破坏 性 创新 提供 了 机 会 ,中 平台 型 商业 模式 的 最 大 战略 价值 在 于 其 创造 性 破坏 的 本 
质 。09 也 就 是 说 ， 可 以 借助 平台 型 模式 改变 和 打破 行业 内 现 有 的 商业 逻辑 和 假设 前 提 ， 
新 的 商业 池 辑 重新 构建 行业 的 商业 规则 和 运营 模式 。 这 种 创造 性 破 坏 为 外 行人 赚 内 生 
人 钱 提供 了 巨大 机 会 。 

2) 平台 型 商业 模式 的 多 边 市 场 MK 
如 前 所 述 ， 平台 型 商业 模式 旨 在 构建 一 个 包括 多 个 群体 的 “生态 圈 ". 在 这 个 “生态 圈 " 
中 ， 单 个 群体 、 两 个 群体 或 多 个 群体 构成 了 一 个 单 边 江汉 边 或 多 边 市 场 。 因 此 ， 构 建 平台 
型 商业 模式 的 第 一 步 就 是 确定 平台 中 的 不 同 用 户 是 淮 ? 例如 ， 淘 宝 就 是 平台 型 商业 模式 ， 

它 初期 的 用 户 群 主要 有 两 类 ， 一 类 是 “卖家 从 “由 各 类 淘宝 店铺 构成 ， 另 一 类 是 “ 买 家 ”， 

则 是 由 千 千 万 万 个 消费 者 构成 。 后 米 随 着 平 全 逐渐 成 长 ， 一 些 提供 第 三 方 服务 ， 如 店铺 模 
板 设计 、 数 据 分 析 等 的 群体 逐渐 成 长 为 第 三 边 市 场 。 再 如 ， 百 度 则 是 由 三 边 市 场 构成 ;一 
是 搜索 信息 的 用 户 ， 二 是 提供 信息 的 答 个 信息 源 的 内 容 网 站 ,三 是 广告 商 。 

在 确定 了 平台 “生态 圈 " 中 的 各 边 市 场 后 , 接 下 来 就 需要 明确 各 边 市 场 的 需求 是 什么 ? 
例如 ， 淘 宝 “ 买 家 ”的 需求 是 “物美 价 康 ”"“ 选 择 的 多 样 性 ”““ 便 利 性 ”“ 安 全 性 ” 而 “ 均 
家 ” 则 是 开店 的 “经 济 性 ”“ 便 利 性 "“ 安 EY 
3) 构建 用 户 增长 机 制 
当 平台 开业 生 式 确定 了 各 边 市 场 及 其 庆 求 后 ， 接 下 来 的 主要 工作 就 是 构建 用 户 坟 
机 制 。 平 台 型 商业 模式 的 用 户 增长 机 制 分 两 个 阶段 ， 第 一 阶段 是 平台 企业 初创 时 期 ， 此 阶 
段 的 网 络 效应 甚 徽 。 在 此 阶段 ， 平 台 企业 需要 诱因 某 边 市 场 的 用 户 进 驻 平台 。 诱 因 包 括 免 
费 、 优 惠 、 体 验 等 。 第 二 阶段 是 平台 企业 的 用 户 达到 了 某 个 临界 值 后 ， 此 阶段 的 用 度 增长 
关键 是 要 激发 平台 的 网 络 效应 。 [9 
如 果 平台 项 目 本 身 只 是 由 一 边 市 场 构建 起 来 的 ， 或 者 说 至 少 在 平台 项 目的 初期 是 这 样 
的 。 在 此 情况 下 ， 平 台 操作 者 要 考虑 有 没有 可 能 利用 同 边 网 络 效应 吸引 用 户 进驻 平台 ? 如 
何 利用 ? 例如 ， 即 时 通信 软件 QQ 利用 同 边 网 络 效应 ， 采 用 免费 策略 实现 了 QQ 使 用 者 的 

























































































































































































































































































如 果 平 台 项 目 本 身 需要 由 双边 或 多 边 市 场 构建 起 来 。 在 此 情况 下 ， 理 想 的 平台 用 户 增 
长 机 制 应 该 是 首先 利用 同 边 网 络 效应 ， 激 发 某 一 边 市 场 的 用 户 增长 ; 然后 ， 再 利用 跨 边 网 
络 效应 和 间接 网 络 效应 ， 激 发 和 带动 另外 一 边 或 几 边 市 场 的 用 户 增长 ， 由 此 形成 平台 型 商 
业 模 式 的 良好 用 户 增长 循环 ， 如 图 4.2 所 示 。 
对 于 平台 的 操作 者 来 讲 ， 如 果 平 台中 的 多 边 市 场 中 某 两 个 (及 以 上 数量 ) 市 场 间 存在 跨 
边 网 络 效应 ， 即 双边 市 场 的 用 户 增长 以 对 方 的 增长 为 前 提 ， 那 么 先 启动 哪 边 市 场 的 用 户 增 
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长 呢 ? 例如 ， 在 双边 市 场 的 平台 型 商业 模式 中 ， 能 否 吸引 买 家 进入 平台 的 前 提 是 平台 中 存 
在 着 一 定数 量 的 卖家 能 提供 其 所 需 的 产品 或 服务 ， 与 此 同时 ， 能 否 吸 引 卖家 进驻 平台 的 前 
提 是 平台 是 否 存在 着 足够 多 的 买 家 ， 从 而 形成 了 一 个 “是 先 有 鸡 ， 还 是 先 有 蛋 ” 的 死 循 环 。 
在 这 种 情况 下 ， 平 台 操 作者 就 需要 思考 ， 首 先 应 该 启动 哪 边 市 场 的 增长 ， 以 及 如 何 启动 ， 
从 而 打破 “ 先 有 鸡 ， 还 是 先 有 蛋 ” 的 死 扣 。 

















4.2 平台 型 商业 模式 的 多 边 市 场 及 网 络 效应 

(1) 选择 “启动 迎 "。 所 谓 的 “启动 边 拉 是 指 在 戏 (多 ) 边 市 场 的 平台 企业 成 长 中 ， 首 先 应 

该 选择 启动 哪 边 市 场 5 选择 “启动 边 ”的 基本 称 准 是 判断 哪 边 市 场 拥有 更 多 的 话语 权 ， 然 后 
向 其 投入 更 多 的 资源 。 有 具体 来 讲 ， 符 合 以 下 四 个 标准 之 一 的 市 场 可 以 考虑 作为 “启动 边 ”。 

@ 存在 同 边 网 络 效应 的 一 边 市 场 。 存 在 同 边 网 络 效应 的 某 边 市 场 ， 平台 企业 可 以 利用 








网 络 效应 实现 用 户 数 量 的 迅猛 增长 。 
@ 市 场 集中 度 较 高 的 一 边 市 场 。 面 对 集中 度 较 高 的 某 边 市 场 , 平台 企业 选择 用 户 和 开 
拓 市 场 涉及 的 工作 范围 较 小 。 例 如 ， 在 B2C 平台 中 ， 相 对 于 千 千 万 万 个 普通 消费 者 (C)， 
企业 (B) 集 中 度 较 高 一 些 。 
图 进驻 平台 门槛 较 低 的 一 边 市 场 。 在 进驻 企业 的 门槛 较 低 甚至 没有 门槛 的 情况 下 ， 
户 为 进驻 平台 不 需要 额外 的 投资 和 付出 ， 这 有 利于 吸引 用 户 进驻 平台 。 例 如 ， 淘 宝 利 用 免 
费 开 店 策略 ， 取 消 进驻 平台 的 门槛 ， 成 功 吸 引 各 类 卖家 进驻 淘宝 平台 。 
@ 多 边 同 质 时 ， 同 时 启动 双 ( 多 ) 边 市 场 。 在 某 些 平台 型 商业 模式 中 ， 双 (多 ) 边 市 场 的 
用 户 是 同 质 的 ， 则 往往 需要 同时 启动 双 (多 ) 边 市 场 。 例 如 ， 婚 恋 网 站 中 ， 双 边 市 场 的 男 、 
女 会 员 就 是 同 质 的 ， 因 此 婚恋 平台 可 能 需要 采取 措施 同时 启动 双边 市 场 。 
(2) 用 户 增长 机 制 。 当 选择 了 “启动 边 ”之 后 ， 接 下 来 的 工作 就 是 如 何 启动 用 户 增长 。 
这 里 涉及 平台 企业 的 补贴 策略 、 同 边 用 户 增长 的 功能 机 制 和 用 户 过 滤 机 制 。 
名 平台 企业 的 补贴 策略 。 平台 企业 的 补贴 策略 就 是 指 平台 企业 需要 判断 哪 边 市 场 应 该 















































































































































是 被 补贴 者 ， 从 而 需要 将 资源 投向 该 边 市 场 ， 而 哪 边 市 场 又 应 该 成 为 付费 者 ， 企 
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可 以 向 其 





户 进行 凶 





收费 ， 构 建 平台 企业 的 收入 来 源 。 基 本 原则 就 是 在 多 边 市 场 中 ， 谁 的 市 场 
力量 (话语 权 ) 大 ， 谁 就 应 该 成 为 被 补贴 方 ， 谁 的 
在 如 今 各 个 市 场 普 遍 供 大 村 








贴 ， 向 卖方 市 场 用 





6 场 力量 小 ， 谁 就 应 该 成 为 付费 方 。 


与 创 





三 求 ， 买 方 力 量 大 于 卖方 力量 的 情况 下 ， 向 买方 市 场 的 
户 进 行 收费 是 一 个 基本 原则 。 但 是 要 具体 情况 具体 分 析 ， 


具体 判断 标准 有 5 个 ， 见 表 4-2。[ 
表 4-2 平台 企业 的 补贴 策略 5 原则 


判断 标准 


被 补贴 方 


价格 弹性 | 高 | 
成 长 时 的 边际 成 本 ”| 低 省 


同 边 网 络 效应 


| /Ak | 


低 
多 地 本 的 可 能 
困难 


现金 流 汇集 


价格 弹性 。 当 价格 弹性 较 大 


的 方便 度 





时 < 即 意 味 着 购买 者 的 数量 


格 变 化 的 影响 较 大 。 在 此 情况 下 ， 当 平台 企业 降低 价格 


量 进 入 平台 ; 而 当 平台 企业 提高 价格 或 者 竞争 者 降低 价格 (平台 企 y 
价格 就 提高 了 ) 时 ,会 降低 

















户 进 入 平台 的 意愿 , 甚至 是 











平台 ， 从 而 影响 平台 用 

















付费 方 
低 
高 
负 向 
低 
容易 


源 ， 陈 威 如 ， 余 卓 轩 . 平台 战略 : 正在 席卷 全 球 的 简 业 模式 革命 [IM]. 北京 : 中 信 出 版 社 ， 


和 购买 意愿 会 受 价 
时 ， 会 吸引 用 户 大 
上 的 相对 
导致 原 有 用 户 退 出 




















户 增长 。 因 此 六 平谷 企业 可 以 利 








补贴 ， 以 吸引 、 维 持 用 





此 边 市 场 群体 就 应 该 成 为 付费 方 5 
学 习 链接 


请 查阅 《微观 经 济 学 》 了解 和 熟悉 价格 弹性 (需求 价格 弹性 ) 及 其 他 相关 弹性 概念 ， 边 际 成 本 
与 转换 成 本 的 概念 。 


成 长 时 














带 来 边际 成 本 的 上 升 ， 


司 





为 速 度 加 入 平台 ， 产 和 


的 边际 成 本 。 当 
较 低 水 平时 ， 该 群体 就 可 以 成 为 “被 补贴 方 ”， 从 而 使 得 平台 企业 不 会 
户 增长 而 带 来 成 本 的 迅速 增高 ， 相反 ， 如 果 某 边 市 场 


边 网 络 效应 。 当 平台 企业 的 某 边 市 场 存在 正 向 同 边 网 
业 可 以 对 其 采取 补贴 策略 ， 


台 企 业 服 务 于 新 用 户 所 产生 的 





则 应 该 成 为 付费 方 。 





从 而 能 有 效 地 吸引 该 边 市 场 
惊人 的 成 长 效果 : 相反 ， 当 存在 








对， 上 


意味 着 该 边 市 场 的 
让 愿意 支付 且 有 能 力 支付 的 用 户 进驻 平台 。 例 如 














户 间 存在 着 排斥 特征 ， 因 此 











日 向 该 边 市 场 进行 








户 增长 ;相反 ,\ 当 某 边 市 场 对 价格 变化 不 其 敏感 时 ， 


边际 成 本 仍 能 保持 
因为 
的 群体 规模 扩大 会 














络 效应 时 ， 平 台 企 
的 用 户 以 “倍增 式 ” 
负 向 同 边 网 络 效应 
平台 企业 应 该 向 其 
， 百 度 的 竞价 排名 











收费 ， 
键 词 广告 ， 














因为 搜索 结果 页 面 的 广告 空间 有 限 的 ， 


因 














为 竞 价 排名 ， 让 愿意 








更 高 价 以 争取 曝光 机 会 的 企业 人 


此 百度 通过 关键 词 
费 购买 关键 词 的 广 
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【知识 拓展 】 


1 


告 空间 ， 以 达到 有 效 宣传 自己 ， 排 斥 竞 争 对 手 的 目的 。 

e@ ”多 地 栖息 的 可 能 性 。 多 地 栖息 的 可 能 性 是 指 平台 中 某 边 市 场 的 用 户 有 在 
似 的 几 个 平台 发 展 的 可 能 性 ， 这 意味 着 这 些 用 户 在 这 些 同类 或 相似 平台 i 
成 本 较 低 ， 因 此 当 平台 企业 向 其 收费 时 ， 这 些 用 户 可 能 会 转换 到 其 他 费用 更 低 的 

平台 。 在 此 情况 下 ,平台 企业 就 应 该 向 其 进行 补贴 ， 以 便 吸引 或 留 住 这 些 用 户 ; 

相反 ， 当 用 户 不 存在 在 同类 或 相似 平台 进行 选择 的 可 能 性 ， 或 者 是 “变换 阵地 ” 

带 来 的 转换 成 本 较 高 时 ， 则 平台 企业 可 以 向 其 收费 ， 在 此 情况 下 ， 这 些 用 户 就 成 

了 付费 方 。 
e ”现金 流 汇集 的 方便 度 。 简 言 之 ， 现 金 流 汇集 的 方便 度 是 指 平台 企业 向 用 户 收费 的 
方便 性 。 如 果 平 台 企业 向 某 用 户 群 收费 时 的 难度 很 大 ， 或 者 成 本 很 高 ， 则 该 用 户 
群 就 应 该 成 为 被 补贴 方 ， 相 反 ， 如 果 向 茶 用 户 群 收费 时 史 约 度 或 成 本 都 很 低 ， 则 
该 用 户 群 忱 启 沪 成为 们 剖 亲 。 
必须 强调 的 是 ， 平 台 企业 构建 的 多 边 市 场 中 ， 并 不 存在 消 兽 定 不 变 的 被 补贴 者 和 付费 

方 ， 平台 企业 需要 根据 企业 发 展 的 各 个 阶段 的 具体 情况 种 发展 需要 进行 产 ， 做 出 调整 。 

常常 的 情况 是 前 一 个 发 展 阶段 ， 某 边 市 场 的 用 卢 是 被 补贴 方 ， 而 到 了 下 一 个 发 展 阶段 则 变 

成 了 付费 方 。 另 外 ， 有 时 没有 完全 单纯 的 付费 方 和 被 补贴 方 ， 即 某 边 市 场 的 一 部 分 用 户 是 

被 补贴 方 ， 另 外 一 部 分 用 户 又 是 付费 方 已 例如 ;一 些 婚恋 网 站 ， 构 成 其 双边 市 场 的 男 会 员 

和 女 会 员 中 都 有 部 分 用 户 愿意 付费 成 为 高 端 用 户 ， 享受 平台 企业 提供 的 付费 服务 ， 而 另 

外 一 部 分 用 户 则 不 愿意 付费 ,人 仅仅 享受 免费 服务 即 可 (被 补贴 方 )。 有 时 平台 企业 会 在 某 个 

方面 向 用 户 补贴 ， 而 其 他 方面 都 向 时 要 求 用 户 付费 。 局 如 ”淘宝 初期 ， 通 过 免费 开店 策略 ， 

向 卖家 提供 补贴 ， 但 却 训 求 抽取 卖家 销售 收入 的 一 定 比例 作为 服务 费 。 

@ 同 边 用 户 增长 的 功能 机 制 。 除 了 补贴 策略 外 ， 平 台 企业 还 可 以 通过 一 些 其 他 策略 ， 

实现 用 户 之 间 的 相互 激 励 和 增长 。 现实 中 可 采用 的 方法 很 多 ， 重 点 有 以 下 几 种 。 

e 评论 人 用 户 可 以 对 某 则 信息 发 表 自 己 的 评论 ， 展 示 自 己 对 事件 的 看 法 。 现 在 大 多 
数 的 网 站 都 会 有 对 内 容 的 评论 功能 。 一 些 字数 有 限 且 观点 简洁 明确 的 评论 会 以 标 
签 的 形式 出 现在 正文 下 方 ， 如 果 其 他 用 户 有 相似 观点 可 以 对 此 标签 进行 “投票 ” 
“ 顶 ”或 点 “ 赞 "”， 从 而 快捷 地 表现 自己 的 观点 。 
e@ 分 享 。 除 发 表 自 己 的 观点 外 ， 用 户 还 可 以 通过 平台 所 提供 的 “分 享 ” 功 能 ， 将 自 
己 的 观点 分 享 到 其 他 媒体 上 ， 从 而 实现 信息 在 更 大 范围 内 的 传播 。 二 维 码 已 经 成 
为 平台 将 内 容 从 PC 端 分 享 到 移动 端的 “ 标 配 ”( 图 4.3)。 
e@ 邀请 。 有 时 平台 企业 可 以 利用 用 户 已 有 的 社会 网 络 ， 通 过 让 用 户 向 其 社会 网 络 中 

的 其 他 用 户 发 出 邀请 ， 来 进一步 实现 用 户 增长 (图 4.4)。 
@ 用 户 过 滤 机 制 。 除 了 追求 平台 用 户 数量 的 增长 外 ， 平 台 企业 还 需要 保障 用 户 的 质量 ， 

即将 真正 属于 平台 的 用 户 筛选 出 来 , 剔除 劣质 用 户 , 从 而 达到 保护 平台 生态 环境 的 战略 目 
e@ ”用 户 身份 鉴定 。 通 过 一 些 奖励 机 制 ， 让 用 户 在 平台 上 实名 注册 ， 从 而 实现 对 用 

的 筛选 。 一 般 来 讲 ， 刚 开始 时 用 户 往往 会 对 实名 注册 报 有 一 定 的 抵触 心理 ， 这 
有 用 户 对 个 人 信息 安全 的 顾虑 ， 也 有 嫌 麻 烦 的 考虑 。 这 就 要 求 平台 企业 一 方 i 
析 用 户 的 需求 层次 ， 设 计 好 所 提供 的 服务 或 产品 组 合 ， 即 既 有 一 些 基本 服务 ， 
需要 实名 注册 ， 又 有 一 些 需 要 实名 注册 的 高 端 服务 项 目 ， 另 一 方面 还 需要 设计 一 
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半 于 开工 全 
































些 奖励 机 制 ， 吸 引用 户 进 行 实名 注册 。 
即 需要 考虑 在 用 户 使 用 平台 服务 的 哪个 流程 环节 或 时 机 时 ， 为 其 提供 注册 窗口 。 
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同时 ， 还 需要 优化 用 户 注册 的 流程 与 时 机 ， 
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Yr 81 2 
. 文 玛 ， 怎 么 这 么 棚 ! 我 整个 从 都 被 治 仿 了 ! 你 怎么 还 没 来 ? 





图 4.4 ”QQ 空间 的 用 户 邀 请 机 制 


世纪 佳缘 的 用 户 过 滤 机 制 


世纪 佳缘 是 一 个 为 单身 人 士 提供 严肃 婚恋 交友 服务 的 婚恋 网 站 。2003 年 ， 世 纪 佳 缘由 北京 大 学 文学 学 
士 、 复 旦 大 学 媒介 经 营 管理 硕士 奢 海 燕 在 读 研究 生 二 年 级 时 创办 .2011 年 5 月 11 日 ， 世 纪 佳缘 登陆 美国 纳 
斯 达 克 。 截至 2015 年 年 底 ， 世 纪 佳 缘 用 户 注册 总 数 超 1.6 亿 ， 年 平均 月 活跃 用 户 数 约 为 530 万 .世纪 佳缘 
拥有 完善 的 身份 验证 体系 ， 当 会 员 完成 注册 和 身份 验证 后 ， 既 可 以 在 平台 中 让 潜在 对 象 迅速 判断 会 员 已 经 完 
成 平台 注册 和 身份 验证 ， 彼 此 值得 信赖 ， 增 加 了 个 人 曝光 机 会 ， 又 可 以 积累 个 人 信誉 同时 ， 当 新 会 员 提供 
了 真实 身份 信息 后 ， 平 台 为 奖励 新 会 员 一 张 “ 邮 票 "， 从 而 使 其 利用 此 “邮票 ”实现 与 心仪 对 象 的 发 信 沟 通 ， 
让 会 员 体验 平台 的 服务 .会 员 获取 这 种 “邮票 ”可 以 通过 两 种 途径 : 一 是 完成 平台 指定 的 任务 ， 获 取 免 费 积 
分 ， 用 积分 换 邮 票 ; 二 是 可 以 直接 购买 。 这 样 一 来 ， 既 可 以 引诱 用 户 完成 身份 验证 ， 实 现 用 户 过 滤 ， 又 可 以 


吸引 用 户 付费 ， 实 现 平台 盈利 。 
资料 来 源 : 


世纪 佳缘 . http://www.jiayuan.com/bottom/index.html [2015-6-2]. 
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@ ”事先 完成 支付 手续 。 这 种 功能 机 制 常常 见于 一 些 团购 网 站 ， 即 用 户 参 与 商品 的 团 

购 时 ， 必 须 事先 完成 支付 手续 ， 以 此 过 滤 掉 那些 不 严肃 、 瞎 起 哄 的 用 户 。 

e@ ”用 户 评论 机 制 。 平 台 企业 可 以 通过 让 用 户 评论 用 户 ， 实 现 用 户 之 间 的 彼此 监督 。 
这 种 相互 评论 机 制 适用 于 同 边 市 场 的 用 户 群体 和 跨 边 市 场 的 用 户 群 体 之 间 。 当 这 
种 评论 达到 一 定数 量 级 时 ， 用 户 的 这 种 评论 便 形 成 了 一 种 公信 力 ， 可 以 成 为 人 人 
选择 是 否 该 与 其 进行 交流 、 交 易 的 重要 参考 依据 ， 而 被 评论 者 也 可 以 借 此 在 平台 
上 打造 品 

(3) 激活 跨 边 网 络 效 应 和 间接 网 络 效应 。 平 台 企业 的 价值 是 因为 其 连接 了 双边 甚至 是 

多 边 市 场 群体 。 当 通过 一 些 方法 激活 了 同 边 网 络 效应 ， 实 现 某 边 市 场 用 户 群 的 增长 之 后 ， 
台 企 业 的 话语 权 也 得 到 了 提升 ， 即 可 挟 训 已 经 吸引 的 一 边 市 场 用 户 ， 利 用 跨国 网 络 效应 
和 间接 网 络 效应 ， 去 激发 另 一 边 市 场 用 户 的 增长 。 VAN 

4) 副 利 模 式 《RS 

鼻 利 模式 主要 探讨 收入 从 淮 而 米 ? 如 何 而 米 ? 固定 克 阐 渤 定 变动 码 利 ? 

(1) 收入 来 源 的 对 象 。 一 般 来 说 ， 平 台 型 商业 模式 中 原本 的 “付费 方 ” 通 常 是 平台 收入 
的 主要 来 源 群 体 。 基 本 原则 是 向 平台 上 市 场 力量 弱 的 一 方 收费 ， 简 言 之 就 是 “欺负 弱者 "。 
例如 ， 淘 宝 向 卖家 收费 。 但 平台 收入 来 源 的 对 象 并 不 是 固定 不 变 的 ， 可 以 依据 企业 不 同 发 
阶段 的 战略 需要 进行 调整 。 例 如 ， 互 联网 招聘 平台 “前 程 无 忧 ”一 开始 是 向 “付费 方 ”一 一 
企业 进行 收费 ; 之后， 开始 向 “被 补贴 方 y 一 应聘 者 收费 。 有 时 ， 平 台 可 以 同时 向 买卖 双 
方 收费 ， 如 阿里 巴巴 同时 向 采购 方 和 供 货 方 收费 。 > 

(2) 如 何 绚 利 。 如 何 绚 利 主要 是 研究 平台 向 被 收费 方 收费 时 ， 收 什么 费 ? 这 取决 于 平 

企业 向 被 收费 方 提供 的 服务 。 例 如 ,前 程 无 忧 网 站 关 开 始 向 企业 群体 主要 收取 会 员 月 费 、 
职 鲜 发布 费 ， 以 及 其 他 增值 费 等 。 之 后 向 应 聘 省 收费 是 因为 网 站 向 应 聘 者 提供 查看 哪些 企 
A 

PT A ps 因此 经 常 一 部 分 产品 或 服务 是 免 
费 的 ， 而 另 一 部 分 产品 或 服务 则 是 收费 的 。 因 此 ， 台 企 业 要 构建 多 层次 的 产品 或 服务 休 
系 ( 详 见 本 章 后 面 的 “产品 金字 塔 模式 ”)。 

构建 “现金 池 ” 也 是 平台 企业 芥 利 的 主要 方式 。 平台 企业 往往 扮演 着 买卖 双方 交易 中 
间 人 的 角色 ， 买 方 常常 需要 把 交易 款 先行 划 给 平台 企业 ， 待 卖方 发 货 ， 买 方 确认 收 货 ， 双 
方 交易 无 误 后 ， 在 规定 的 时 间 内 平台 企业 再 把 交易 款 划 给 卖方 。 在 这 个 过 程 中 ， 存 在 一 定 
的 时 间 差 。 因 此 ， 买 卖 双 方 大 量 的 交易 款 就 经 停 于 平台 企业 ， 平 台 企业 由 此 可 以 构建 “ 现 
金池 ”从 而 实现 更 大 盔 利 。 

“天 下 没有 免费 的 午餐 ”， 平 台 企业 要 通过 向 平台 中 各 个 群体 用 户 提供 服务 来 莉 利 ， 就 
必须 具备 提供 服务 所 需 的 资源 与 能 力 ， 如 果 平 台 企 业 自 身 不 具备 这 种 资源 与 能 力 ， 则 需要 
进一步 考虑 整合 哪些 能 提供 这 种 资源 与 能 力 的 群体 进入 平台 ， 从 而 构建 新 的 一 边 市 场 。 

(3) 固定 列 利和 变动 盈利 。 固定 区 利 是 指 平台 企业 向 被 收费 方 收取 固定 费用 。 变 动 和 
利 是 指 平台 企业 基于 某 个 经 营 变量 ， 而 收取 一 定 比 例 的 费用 。 对 于 平台 企业 来 讲 ， 固 定 荔 
利 保证 了 平台 企业 有 稳定 的 收入 来 源 ,但 对 于 平台 中 被 收费 群体 来 讲 ， 则 是 一 笔 固 定 负担 ， 
而 不 论 其 经 营 收 入 情况 如 何 。 这 种 模式 不 能 体现 平台 hon 相反 ， 
变动 盈利 则 是 在 考虑 被 服务 对 象 自身 经 营 情况 的 前 提 下 ， 对 其 进行 收费 。 经 营 情况 好 ， 则 
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seen 信人 


多 收 ;经 党 情况 不 好 ， 则 少 收 甚至 不 收 ， 体 现 了 平台 企业 与 平台 上 被 收费 方 之 问 的 休 威 与 
共 。 更 多 的 情况 是 平台 企业 往往 采取 混合 盈利 ， 即 有 某 些 固定 收入 ， 如 会 员 费 等 ， 也 有 一 
些 变动 收入 ， 如 抽取 被 收费 对 象 一 定 比例 的 经 营 收入 作为 收入 。 

5) 平台 的 物质 基础 

在 现实 的 平台 型 商业 模式 中 ， 存 在 着 各 种 各 样 的 平台 类 型 。 它 们 可 能 是 网 站 、 软 件 、 
硬件 、 地 理 空间 等 。 

6) 平台 型 商业 模式 的 特点 

(1) 平台 型 商业 模式 为 外 行人 赚 内 行人 的 钱 提供 了 机 会 。 平 台 型 商业 模式 要 求 平台 操 
作者 利用 新 的 价值 创造 思维 ， 对 原来 的 产业 价值 链 进行 创造 性 的 破坏 和 重 整 ， 这 为 外 行人 
提供 了 进入 行业 内 的 机 会 。 a _ 但 却 利用 平台 模式 赚 外 
贸 商 的 钱 ， 美 国运 通 公司 最 早 不 过 是 一 家 旅游 代理 公 ， 但 却 通过 商业 模式 创新 成 长 为 一 
家 信用 卡 公司 ， 成 功 切入 金融 行业 。 

(2) 平台 型 商业 模式 的 市 场 机 会 。 当 市 场 上 已 经 存在 美 导 双方 ， 但 买卖 双方 彼此 搁 丰 
到 对 方 ， 或 者 双方 需求 存在 错位 时 ， 平 台 型 商业 模式 永远 而 生 。 

G) 平台 企业 的 任务 在 于 维护 平台 的 公共 空间 5 提供 公共 服务 。 这 些 公共 服务 包括 清 
晰 、 简 单 、 易 操作 的 前 台 用 户 界面 和 功能 强 居 而 稳定 的 后 台 功 能 服务 。 除 此 之 外 ， 公 共 服 
务 还 包括 一 个 重要 任务 就 是 维护 平台 各 大 的 信任 和 良好 的 市 场 秩序 。 

(4) 平台 企业 着 眼 于 整个 产业 链 的 整 咨 与 创新 。 平 企业 是 一 个 舞台 措 建 者 和 维护 者 ， 
而 平台 各 边 市 场 群体 则 是 舞台 目的 舞 者 。 

0 企业 的 人 个 上 下 和 的 夫 /从 过 市场 | 平台 上 的 买卖 双 
方 数量 越 多 ， 平 台 的 价 信 就 越 大 。 

3， 网 模式 志 售 > 

1) 网 模式 的 商业 智慧 六 ” 

模式 的 本 质 就 是 构建 一 个 包括 众多 节点 ， 以 及 节点 间 联 系 在 内 的 网 络 。 现 实 商 业 社 
会 中 ， 最 常见 的 网 模式 就 是 连锁 经 营 模式 和 销售 渠道 网 络 。 网 模式 的 价值 不 是 以 单个 节点 
的 规模 来 衡量 ， 而 是 以 节点 的 数量 与 密度 来 衡量 。 
模式 的 商业 智慧 类 似 于 自然 界 中 那些 以 群居 模式 生存 的 生物 ， 如 蚂蚁 、 蜜 蜂 等 。 观 
察 这 些 单个 个 体 弱 小 而 群体 力量 和 生存 能 力 惊人 的 物种 与 那些 个 体力 量 强大 、 独 立 生存 的 
物种 ， 如 虎 、 熊 等。 我 们 会 发 现 以 群居 模式 生存 的 物种 有 三 个 特点 ; 一 是 食量 不 能 太 大 ， 
食量 大 即 增加 了 生存 风险 ， 对 于 商业 模式 构建 的 启发 就 是 避免 重 资产 运作 ， 二 是 繁殖 能 

强大 ， 像 蚂蚁 、 蜜 蜂 这 些 物种 的 生存 能 力 就 体现 在 它们 拥有 比 虎 、 人 能 之 类 的 大 型 物种 更 强 
大 的 繁殖 能 力 ， 对 于 商业 模式 构建 的 启发 就 是 商业 模式 必须 拥有 强大 的 复制 能 力 ， 三 是 群 
体内 要 有 良好 的 沟通 ,良好 的 沟通 保障 了 群体 作为 一 个 整体 的 生命 力 。 对 于 商业 模式 来 讲 ， 
这 就 要 意味 着 商业 项 目 内 部 各 子 系统 间 要 有 运作 顺畅 的 沟通 与 管理 机 制 。 

2) 网 模式 的 运作 

(1) 建 网 之 初 需要 自 建 网 点 与 借 力 建设 同时 进行 。 借 力 建 网 往往 采取 加 盟 方式 。 通 过 
加 盟 方式 可 以 达到 两 个 方面 的 效果 : 一 是 整合 更 大 范围 内 的 社会 资源 为 我 所 用 ， 二 是 加 快 
建 网 速度 ， 在 市 场 初期 ,“ 跑 马 圈 地 ” 抢占 市 场 份额 往往 是 网 模式 运作 的 重点 ， 通 过 加 盟 



























































































































































85 


1 


方式 可 以 在 相对 短 时 间 内 抢占 市 场 空白 。 
(2) 建 网 时 要 考虑 各 网 点 之 间 的 “ 紧 ”“ 密 ”。 所 谓 的 “ 紧 ” 是 指 各 网 点 之 间 的 连接 或 
关联 要 密切 。 例 如 ， 在 连锁 经 营 中 ， 直 营 店 就 比 加 盟 店 更 “ 紧 ”。 所 谓 的 “ 密 ”就 是 在 单位 
区 域内 的 网 点 的 数量 多 寡 。 例 如 ， 著 名 的 连锁 便利 经 营 商 7-11 就 奉行 区 域 领先 开店 策略 
即 如 果 要 在 一 个 区 域 开 店 ， 就 将 店 开 到 足够 密 ， 从 而 在 区 域 范围 内 形成 全 断 ， 挤 掉 竞争 对 
手 ， 这 就 是 密 。 
G) 网 中 的 网 点 规模 大 小 是 次 要 的 ， 关 键 是 网 的 规模 。 网 模式 的 价值 不 是 以 网 点 规模 
大 小 来 衡量 的 ， 而 是 以 网 的 规模 ， 即 网 中 无 数 的 网 点 规模 的 总 和 来 衡量 的 。 
(4) 除了 借 力 外 ， 提 高 建 网 速度 还 取决 于 网 点 的 复制 能 力 。 形 成 复制 有 两 个 基本 前 提 : 
一 是 标准 化 。 标 准 化 的 前 提 是 把 各 网 点 经 营 对 人 ， 尤其 是 高 水 平 员工 的 依赖 降 到 最 低 ， 其 
至 是 “ 砍 掉 ”。 例如， 中 式 快餐 很 难 与 洋 快餐 进行 竞争 的 重要 原因 就 是 行业 的 标准 化 程度 较 
低 ， 主 要 依赖 于 大 厨 的 个 人 水 平 。 而 真 功夫 通过 “ 蒸 ” 的 技术 克服 了 中 式 快餐 对 师傅 的 依 
赖 ， 通 过 蒸 箱 解 决 了 中 式 快餐 的 标准 化 问题 ， 从 而 赢得 了 了 快速 成 长 。 二 是 商业 项 目的 成 长 
能 不 能 突破 资金 瓶颈 。 因 此 ， 轻 资 产 的 商业 模式 设计 就 特别 重要 ( 见 本 章 4.1 节 的 “商业 术 
式 的 构成 要 素 ” 之 “成 本 结构 ”)。 
(5) 通过 交叉 销售 ， 提高 同 的 价值 。 网 的 济 信 下 仅 取决 于 同 的 “外 在 * 规模 ， 而 且 
还 取决 于 网 的 “内 在 ”一 一 经 营 内 容 。、 央 此 ， 需要 通过 交叉 销售 米 填充 网 的 经 营 项 目 。 
般 的 思路 有 两 点 ， 一 是 根据 产品 的 互补 性 进行 填充 ， 二 是 基于 目标 顾客 的 需要 。 任 何 一 个 
网 都 面 对 一 个 特定 的 顾客 群 ， 基 于 顾客 群 的 需求 进行 经 党 项 目 开发 是 网 模式 填充 经 营 内容 
的 重要 思路 。 进 一 步 讲 ， 当 网 具备 一 定 规模 时 ， 网 本身 已 经 成 为 公司 的 重要 经 营 资源 ， 既 
然 是 一 项 重要 经 营 资源 兴 就 要 进一步 发 挥 作 用 ( 详 见 本 节 之 “基于 公司 层面 的 资源 衍生 模 
H， 作 为 关 家 直接 面 对 社 区 居民 的 便利 店 ” 7-11 除了 卖 东西 外 ,还 提供 收 水 电费 、 



















































































式 ”)。 例如 ， 2 
收 寄 快 递 等 社区 居民 服务 。 
4.2.2 ”基于 公司 层面 的 资源 衍生 模式 

1， 资源 衍生 模式 的 商业 智慧 

“一 鱼 多 吃 ” 是 广东 人 的 饮食 文化 ， 一 条 鱼 的 鱼 皮 ee 
鱼 骨 打 碎 了 可 以 做 粥 ， 鱼 头 可 以 做 烛 鱼 头 , 鱼 肠 可 以 做 成 鱼 饼 等 。 这 种 “一 鱼 多 吃 ” 的 
慧 可 以 用 来 概括 资源 衍生 商业 模式 的 商业 智慧 。 资 源 衍生 模式 就 是 对 公司 一 De 
是 重要 资源 进行 反复 利用 ， 延 伸 其 经 营 用 途 ， 使 得 一 项 资源 的 价值 得 到 充分 挖掘 。 

2， 资 源 衍生 模式 的 运作 

1) 认识 和 挖掘 公司 的 核心 资源 

认识 和 挖掘 公司 的 核心 资源 是 开启 资源 衍生 商业 模式 的 第 一 步 。 这 些 核 心 资源 可 以 是 
一 项 专利 或 版 权 ， 如 影视 公司 的 影视 作品 的 版 权 ， 以 此 版 权 为 核心 资源 可 以 开发 一 系列 
0 也 可 以 是 公司 的 销售 网 络 ， 除 了 卖 自己 公司 的 产品 ， 也 可 以 代理 其 他 公司 的 产 

; 还 可 以 是 公司 的 销售 队伍 ， 如 史玉柱 就 充分 利用 其 营销 保健 品 建立 的 庞大 高 效 的 地 
推广 队伍 ， 进 行 网 络 游戏 产品 的 推广 ， 也 可 以 是 企业 品牌 ， 如 海尔 公司 就 友 分 利 其 品牌 
影响 力 ， 开 展品 牌 延伸 ， 下 辖 各 类 消费 类 电子 产品 。 
86 











































































































和 eee 人 人、 


2) 衍生 业务 要 与 核心 资源 密切 相关 
不 要 为 了 衍生 而 衍生 ， 从 而 导致 陷入 衍生 陷阱 。 离 开 了 核心 资源 而 开展 的 衍生 项 目 其 
实 是 开 人 人 














当 公司 币 用 和 控 据 一 项 核心 资源 的 价值 时 ， 往往 会 进入 与 公司 目前 业务 无 类 的 领域 。 
此 时 ， 公 司 面临 两 个 问题 : 一 是 新 业务 与 核心 资源 的 关系 是 什么 ? 这 种 关系 的 实现 形式 是 
什么 ? 二 趾 新 的 业务 领域 是 和 己 运营 操作 ， 还 是 整合 其 他 人 来 经 营 。 例 如 ， 便 果 手 机 是 一 
个 让 用 户 喜爱 的 产品 ， 进 一 步 挖掘 这 个 产品 的 价值 就 是 开发 基于 苹果 手机 的 第 三 方 应 用 程 
序 , 此 时 苹果 公司 采用 的 思路 是 通过 App Store 进行 资源 整合 , 而 不 是 自己 来 开发 和 提供 第 
三 方 应 用 程序 服务 。 - 


4.2.3 ”基于 产品 或 服务 层面 的 商业 模式 
1， 产 品 开门 模式 


1) 产品 开门 模式 的 商业 智慧 NA、 

简 言 之 ， 产 品 开门 模式 中 的 “产品 ”是 访 把 《 钥 匙 ”，“ 开 门 ”是 打开 与 顾客 的 交易 关 
系 。 此 时 的 产品 不 仅仅 是 一 块 “敲门砖 ”更 是 企业 与 顾客 维持 长 期 交易 关系 的 载体 。 也 就 
是 说 ， 当 企业 与 顾客 的 交易 关系 被 “打开 ”之 后 ， 并 不 是 交易 关系 的 结束 ， 恰 恰 相反 才刚 
刚 开始 。 打 开 的 不 是 一 次 性 的 交易 关 而 是 一 辈子 的 生意 > 国 此 ， 产 品 开门 模式 的 商业 智慧 
就 是 用 某 个 “源头 ”产品 打开 与 顾客 做 一 辈子 生意 的 交易 关门 。 

比较 典型 的 商业 案例 就 是 移动 运营 商 开 展 的 “之 话费 送 手机 ”的 促销 业务 。 此 时 ， 手 
机 发 挥 的 “开门 砖 沁 的 作用 ， 用 来 打开 与 顾客 的 交易 关系 ， 当 顾客 接受 赠送 手机 后 ， 企 业 
与 顾客 的 交易 关系 并 不 是 结束 了 ， 而 是 网 刚 玫 始 。 

2) 产品 开门 模式 的 运作 

(1) 思考 企业 是 做 “一 次 性 ”生意 ， 还 是 “一 辈子 ”生意 ? 对 于 那些 销售 的 产品 或 服 
务 存在 着 互补 品 情形 的 企业 往往 隐 含 着 这 样 的 商业 机 会 。 例 如 ， 销 售 打 印 机 的 企业 ， 其 
打印 机 与 墨盒 或 色 鼓 是 一 组 互补 产品 。 此 时 企业 可 以 选择 做 “一 次 性 ”生意 ， 简 单 销售 
挤 打 印 机 即 可 ;也 可 以 选择 “一 辈子 ”生意 ， 通 过 低 价 销售 打印 机 ， 打 开 与 顾客 的 交易 
关系 大 门 ， 通 过 这 种 交易 关系 销售 墨 傅 、 色 鼓 、 打 印 纸 等 产品 ， 而 后 者 不 仅 毛利 率 高 ， 
且 是 易 耗 品 。 

(2) 思考 企业 所 有 的 销售 和 服务 行为 背后 是 否 隐 含 着 下 一 次 的 销售 机 会 。 如 果 有 ， 就 
要 思考 企业 当前 的 销售 与 服务 行为 与 隐 含 的 销售 机 会 的 关系 ， 能 否 让 前 者 为 后 者 扮演 “ 敲 
门 砖 ”? 如 果 没 有 ， 也 可 以 进一步 思考 在 企业 的 销售 或 服务 等 一 切 与 顾客 发 生 接触 的 环节 
或 地 方 ， 能 否 为 与 顾客 的 下 一 次 交易 的 发 生 创造 机 会 ? 

(3) 思考 企业 经 营 中 ， 谁 来 扮演 “敲门砖 "， 谁 来 扮演 “赚钱 者 ”? 是 由 硬件 来 开门 ， 
软件 或 服务 来 赚钱 ? 还 是 由 软件 来 开门 ， 硬 件 来 赚钱 ? 

(4) 思考 隐 含 的 下 一 次 销售 机 会 所 在 的 业务 领域 是 否 是 企业 擅长 的 或 者 有 能 力 与 资源 
进入 的 ? 如 果 隐 含 的 下 一 次 销售 机 会 并 不 是 企业 现 有 资源 与 能 力 擅长 去 经 营 的 ， 此 时 企业 
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怎么 办 ? 如 果 企业 在 新 的 业务 领域 无 法 站 稳 脚跟 ， 建 立 竞争 优势 ， 面 临 的 很 可 能 是 为 他 人 
做 嫁 衣 。 

2， 产 品 金字 塔 模式 

简单 地 讲 ， 产 品 金字 塔 模式 就 是 企业 基于 顾客 对 同类 产品 的 需求 差异 ， 开 发 出 不 同类 
型 (如 高 、 中 、 低 档 ) 的 产品 ， 从 而 最 大 化 的 占有 市 场 ， 而 这 些 产品 构成 了 形象 的 “人 金字塔”。 

1) 产品 金字 塔 模式 的 商业 智慧 

企业 之 所 以 需要 多 产品 经 营 的 重要 前 提 是 多 样 化 的 市 场 需求 。 例 如 ， 轿 车 ， 有 人 需要 
它 仅仅 是 解决 代步 的 问题 ， 有 人 则 不 但 要 考虑 代步 ， 还 要 考虑 一 些 品牌 影响 力 ， 而 还 有 一 
些 人 则 将 轿车 作为 身份 和 地 位 的 象征 。 对 于 汽车 厂商 来 讲 ， 就 需要 开发 出 不 同 档次 的 汽车 
产品 来 满足 消费 者 多 样 化 的 需求 。 因 此 产品 金字 塔 模式 的 商业 智慧 就 在 于 基于 市 场 的 多 样 
化 需求 ， 企 业 开发 出 扮演 不 同 角色 的 产品 来 针对 性 地 满足 这 些 需求 、 

对 于 多 产品 经 营 的 企业 来 讲 ， 产 品 金字 塔 模式 就 是 要 求 梳理 企业 所 有 产品 ， 思 考 哪些 
产品 是 处 于 金字 塔 塔 基 的 ? 哪些 产品 是 处 于 塔 腰 的 ? 哪些 产品 又 处 于 塔 尖 ? 一 般 来 讲 ， 塔 
基 产品 是 低 端 产 品 ， 主 要 的 任务 是 吸引 顾客 ， 对 抗 竞争 ;扮演 防火 墙 的 角色 ， 以 及 培育 顾 
客 ， 而 塔 腰 产 品 则 常常 是 毛利 较 高 ， 且 有 一 定 顾客 基础 的 产品 ， 塔 尖 类 产品 往往 是 企业 或 
品牌 形象 的 代表 ， 其 作用 主要 是 树立 品牌 形象 ,吸引 高 端 客户 。 

2) 产品 金字 塔 模式 的 运作 NA 

(1) 了 解 市 场 需求 的 差异 性 ,、 当 间 一 类 产品 的 客户 需 来 差异 较 大 时 ， 就 可 以 使 用 产品 
金字 塔 模式 来 构建 企业 的 产品 组 合 y 如 城市 公园 。 对 于 天 多 数 晨练 的 人 们 ， 公 园 仅仅 就 是 
他 们 锻炼 的 场所 ， 对 于 那些 热恋 中 的 青年 男女 ， 公 园 就 是 一 个 谈 情 说 爱 的 地 方 ， 而 对 于 那 
些 周末 要 带 小 孩 到 公园 游玩 的 家 长 ， 公 园 就 是 孩子 的 乐园 。 

(2) 开发 多 样 佬 的 产品 。 产 品 金字 塔 是 轩 一 组 扮演 不 同 角色 (名 气 、 规 模 、 利 润 、 现 金 
流 ), 满足 不 同 需求 的 多 样 化 产品 构建 的 一 个 有 机 整体 。 这 些 多 样 化 的 产品 可 能 是 功能 不 同 、 
设计 不 同 、 风 格 不 同 、 当 然 价格 也 会 不 同 ， 但 是 要 注意 的 是 企业 之 所 以 构建 一 个 由 多 样 化 
产品 构成 的 产品 金字 塔 是 因为 顾客 需求 的 差异 。 因 此 ， 一 定 要 基于 顾客 需求 进行 产品 金字 
塔 的 设计 与 构建 ， 不 能 一 叮 情 愿 。 

(3) 重视 塔 基 产 品 的 设计 与 组 合 。 塔 基 产 品 往往 扮演 三 类 角色 : 一 是 挣 钱 的 角色 ， 尽 
管 塔 基 产品 单个 利润 率 低 ， 但 其 量 大 ， 整 体 利润 往往 并 不 进 色 于 高 端 产品 。 二 是 培养 顾客 
消费 习惯 和 对 品牌 认同 。 只 有 顾客 使 用 或 消费 企业 的 产品 才 可 能 产生 消费 体验 ， 才 可 能 慢 
慢 形 成 对 品牌 的 特定 消费 习惯 和 产生 品牌 认同 ， 尤 其 是 对 于 体验 型 产品 或 服务 更 是 如 此 。 
例如 ， 对 于 网 络 游戏 产品 ， 不 能 仅仅 通过 广告 宣传 来 吸引 玩家 ， 而 是 需要 玩家 上 手 来 玩 ， 
才 可 能 形成 消费 体验 。 因 此 ， 今 天 大 多 数 网 络 游戏 产品 都 通过 免费 玩 的 策略 培养 新 玩家 的 
习惯 ， 让 其 对 游戏 产品 产生 认同 。 三 是 塔 基 产品 来 扮演 防火 墙 ， 具 有 阻止 竞争 的 作用 。 因 
为 新 的 潜在 进入 者 进入 一 个 新 市 场 ， 往 往 都 是 从 低 端 市 场 开始 切入 ， 慢 慢 积累 实力 ， 再 向 
高 端 市 场 迈进 。 因 此 设计 塔 基 产 品 可 以 用 来 打击 潜在 竞争 对 手 进入 该 市 场 。 
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(4) 确立 品牌 策略 。 此 处 所 讲 的 品牌 策略 是 指 企业 众多 产品 是 使 用 同一 品牌 呢 ， 还 是 
使 用 不 同 的 品牌 ? 一 般 来 讲 ， 当 需求 差异 较 大 ， 品 牌 对 于 建立 顾客 认同 发 挥 重要 作用 时 ， 














通常 使 用 多 品牌 策略 。 
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cee 信人、 


(5) 思考 众多 产品 之 间 是 否 能 形成 “开门 模式 ”。 即 某 个 产品 的 销售 会 为 后 续 更 
多 产品 的 销售 提供 机 会 。 例 如 ， 免 费 逛 公园 的 这 种 服务 ， 就 有 可 能 会 为 公园 的 其 他 
游乐 服务 提供 销售 机 会 。 因 为 当 一 个 晨练 的 人 在 公园 锻炼 时 ， 看 到 公园 新 建 了 某 种 
游乐 设施 后 ， 很 可 能 会 决定 周末 带 孩子 过 来 体验 一 下 ， 从 而 就 为 公园 的 其 他 游乐 设 
施 服务 提供 了 销售 机 会 。 

3. 免费 模式 


1) 免费 模式 的 本 质 

免费 模式 自古 有 之 ， 但 随 着 网 络 经 济 的 迅猛 发 展 ， 免 费 模式 已 经 成 为 近 几 年 最 
受 关注 的 商业 模式 之 一 。 例 如 ， 美 国 科技 博客 Business Insider 下 属 研究 机 构 BI 
Intelligence 发 布 的 报告 显示 ， 便 果 App Store 收入 排名 前 100 名 的 应 用 有 2/3 是 免费 
的 。09 从 购买 方 的 角度 来 看 ， 购 买 任何 商品 都 需要 付出 成 本 7 这些 成 本 包括 货币 成 
本 、 时 间 成 本 、 精 力 成 本 和 体力 成 本 ;0 同时 也 存在 决策 风险 》 即 购买 失误 带 来 的 
财产 与 精神 的 损失 。 免 费 就 是 让 渡 全 部 (部 分 ) 价 值 ， 降 低 购 买方 的 购买 成 本 与 购买 决 
策 风 险 。 ES 

2) 免费 模式 的 运作 | ' 

(1) 识别 免费 模式 运用 的 情形 。 通 过 免费 模式 ， 卖 方 为 买方 让 渡 价 值 ， 降 低 其 [OFT 
购买 成 本 和 购买 决策 风险 , 卖方 其 实 是 承担 了 全 部 或 部 分 风险 。 换言之, 卖方 为 买 是 与 3 
方 生产 、 提 供 产品 或 服务 的 过 程 电 肯定 是 做 了 投入 的 ,> 但 这 些 投入 并 未 从 买方 屠 
儿 获 得 补偿 ， 对 于 卖方 即 意味 着 风险 。 因此， 在 以 下 两 种 情况 下 可 以 考虑 运用 免费 吕 
模式 。 So 【知识 拓展 】 
一 是 做 出 免费 决定 的 二 方 自己 可 以 不 用 承担 风险 或 者 可 以 将 风险 转移 给 别人 ， 
此 时 可 以 考虑 采用 免费 模式 。 例 如 ， 大 型 零售 商 常常 用 接近 甚至 是 低 于 成 本 的 价格 
F 展 促销 活动 (部 分 免费 ) 的 背后 就 是 这 些 大 型 零售 商 能 通过 自己 的 终端 力量 将 风险 
转移 给 这 些 产品 的 生产 厂家 。 

二 是 如 果 做 出 免费 决定 的 一 方 有 把 握 让 消费 者 在 体验 或 使 用 了 免费 的 产品 或 服 
务 之 后 ， 愿 意 选 择 后 续 收费 的 产品 或 服务 。 这 种 关系 类 似 于 鱼饵 与 鱼 钩 的 关系 ， 即 
免费 是 鱼饵 ， 引 诱 用 户 ， 那 最 终 能 不 能 勾 住 用 户 ， 要 看 有 没有 “ 鱼 钩 型 ”的 产品 
服务 。 从 这 个 角度 来 看 ， 这 种 免费 情形 类 似 于 产品 开门 模式 。 操 作 程序 通常 是 通过 
“免费 ”来 开门 ， 后 续 产 品 或 服务 盔 利 。BI Intelligence 发 布 的 报告 显示 ，App Store 
收入 前 100 名 的 应 用 ， 有 95% 采 用 应 用 内 收费 ，"9 即 用 户 在 免费 下 载 安装 这 些 第 三 
方 软件 之 后 ， 软 件 开 发 商 通过 应 用 程序 内 设计 的 收费 模式 进行 盘 利 。 

(2) 免费 模式 常常 被 用 来 获取 用 户 。 获取 用 户 有 两 个 基本 来 源 : 一 是 从 竞争 对 手 
那儿 转换 过 来 的 用 户 ; 二 是 从 未 使 用 过 类 似 产品 或 服务 的 用 户 。 

对 于 前 一 种 来 源 的 用 户 ， 免 费 就 是 为 了 降低 这 些 用 户 的 转换 成 本 。 基 本 思路 就 
是 “将 他 人 的 核心 价值 变 成 我 们 的 附加 价值 ” 09 典型 案例 就 是 360 免费 杀毒 软件 。 
在 360 杀毒 软件 之 前 的 所 有 杀毒 软件 公司 的 盈利 都 是 通过 杀毒 软件 本 身 来 获取 的 ， 
这 是 这 些 杀毒 软件 公司 的 核心 价值 ， 结 果 360 公司 将 对 手 的 这 种 核心 价值 通过 免费 
模式 变 成 了 自己 的 附加 价值 。 
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对 于 后 一 种 来 源 用 户 来 讲 ， 免 费 就 是 增加 接触 ， 降 低 购 买 风险 。 因 为 许多 产品 或 服务 
要 赢得 用 户 信 任 的 最 重要 前 提 就 是 用 户 与 产品 或 服务 有 过 接触 ， 有 过 使 用 体验 和 经 历 。 

(3) 思考 用 谁 来 免费 ， 用 谁 来 收费 。 即 谁 是 鱼饵 ， 谁 是 鱼 钧 。“ 饵 - 钓 ” 之 间 关系 如 何 打 
造 ? 对 于 一 些 互 补品 来 讲 ,“ 饵 ”与 “ 钧 ”的 关系 是 天 然 的。 此 时 耐用 硬件 往往 是 饵 ， 易 耗 
品 往往 是 钩 ， 如 刀 架 + 刀片 、 打 印 机 + 墨盒 、 利 乐 包 装机 + 包装 材料 等 。 对 于 一 些 非 互补 品 
来 讲 ， 饵 与 钩 的 关系 并 不 是 天 然 的 ， 除 了 思考 谁 是 饵 ， 谁 是 钧 外 ， 还 需要 精心 设计 两 者 的 

系 。 而 两 者 的 关系 通常 有 以 下 四 种 情形 。 

一 是 免费 产品 扮演 平台 角色 ， 然 后 通过 向 此 平台 上 的 其 他 群体 收费 。 例 如 ，QQ、 微 信 
等 即时 通信 软件 。 

二 是 “ 饵 ” 与 “ 钧 ”可 以 捆绑 销售 。 例 如 ，360 奇 虎 公司 将 杀毒 软件 、 安 全 卫士 、 软 
件 管理 、 浏 览 器 等 捆绑 销售 。 

三 是 “ 饵 ”与 “ 钩 ” 本 身 就 是 同一 种 产品 或 服务 ， 而 这 些 产品 或 服务 具有 很 强 的 体验 
性 ， 因 此 需要 通过 免费 让 顾客 体验 产品 或 服务 的 价值 -从 而 为 产品 或 服务 的 后 续 营销 提供 
可 能 。 例 如 ， 一 些 企业 通过 免费 试用 、 试 吃 、 试 饮 等 促销 手段 ， 打 开 顾 客 的 产品 或 服务 体 
验 经 历 ， 促 进 产品 或 服务 销售 。 

四 是 “ 钩 ” 被 植 入 “ 饵 ”中 。 例 如 ;网 络 游戏 产品 就 是 通过 免费 玩 ， 然 后 在 游戏 进行 
过 程 中 ， 通 过 卖 游 戏 装备 进行 盈利 。 


























































































































4.3” 商 业 模 式 创新 的 路 径 


4.3.1 ”商业 模式 创新 的 前 提 


商业 模式 创新 的 前 提 就 是 首先 寻找 决策 与 思考 的 假设 与 前 提 ; 然后 探讨 这 些 我 们 习 以 
为 常 甚至 忽视 它们 存在 的 假设 与 前 提 是 否 绝对 正确 ， 能 不 能 被 推翻 或 打破 。 当 我 们 推翻 或 
突破 了 习以为常 的 决策 与 思考 的 假设 与 前 提 时 ， 创 新 的 可 能 就 出 现 了 。 表 4-3 列 出 了 几 个 
商业 模式 创新 案例 。 


表 4-3 商业 模式 创新 案例 
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案 
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1 | 照相 就 需要 胶卷 照相 可 以 不 需要 胶卷 数码 相机 
2 媒体 都 需要 有 内 容 媒体 可 以 不 需要 内 容 分 众 传媒 
和 咖啡 厅 是 让 人 休闲 的 咖啡 是 一 种 饮料 ， 无 关 文 化 台湾 的 85 度 C 咖啡 
4 运动 装 只 是 在 运动 时 才 穿 休闲 不 运动 时 也 穿 运动 装 Kappa 时 尚 运动 装 


4.3.2 ”商业 模式 创新 的 路 径 


可 以 遵循 两 条 基本 思路 进行 商业 模式 创新 : 一 是 跨行 业 、 跨 国 别 复制 ， 二 是 通过 深入 
与 客户 进行 沟通 、 交 流 、 碰 撞 ， 获 得 创新 灵感 。 
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so enn 人 人、 


1， 跨 行业 、 跨 国 别 复制 创新 


顾名思义 ， 跨 行业 、 跨 国 别 复制 就 是 将 在 别 的 行业 、 别 的 国家 的 商业 模式 复制 到 本 行 
业 和 本 国 的 商业 模式 创新 路 径 。 尽 管 是 “复制 ” 其 实 包含 着 大 量 的 创新 环节 。 首 先 ， 商 业 
模式 是 一 整套 的 复杂 系统 设计 ， 当 我 们 了 解 和 考察 别 的 行业 和 别 国 类 似 甚至 是 毫 不 相关 的 
商业 项 目的 商业 模式 时 ， 我 们 只 能 看 到 其 一 部 分 的 表象 ， 更 深层 次 的 东西 还 需要 进行 原创 
设计 ， 其 次 ， 不 同行 业 和 不 同 国 别 的 市 场 生态 不 同 ， 不 可 能 完全 照搬 。 这 种 商业 模式 创新 
是 目前 国内 互联 网 行业 商业 模式 创新 的 重要 路 径 之 一 ， 见 表 4-4。 


表 4-4 ”跨行 业 、 跨 国 别 复制 创新 商业 案例 






























































序 号 商业 领域 复制 案例 
1 门户 网 站 上 新浪 、 搜 狐 等 
搜索 引擎 百度 等 
3 视频 网 站 优酷 、 土 豆 等 
4 C2C 平 台 淘宝 
5 网 上 书店 当当 网 
6 专车 滴 滴 打车 等 
7 团购 网 站 美 团 、 窝 窜 、 拉 手 网 等 
跨行 业 复制 创新 的 关键 是 要 认识 到 欲 复制 的 目标 行业 的 商业 模式 的 精髓 、 本 质 。 这 也 
是 跨行 业 复制 创新 的 难度 所 在 > 





2， 与 客户 、 合 作 伙 侍 交 流 、 碰 撞 的 灵感 创新 

从 营销 学 来 看 ”客户 就 是 市 场 ， 来 源 于 客户 的 需求 都 是 创新 的 第 一 源泉 。 商 业 模 式 构 
成 的 第 一 要 素 就 是 客户 细 分 与 需求 挖掘 。 只 有 经 常 与 客户 深入 交流 与 沟通 ， 了 解 他 们 的 烦 
恼 和 痛 点 ， 才 能 知道 如 何 创新 产品 或 服务 ， 甚 至 我 们 的 商业 模式 。 

今天 ， 互 联网 的 发 展 已 经 给 我 们 提供 了 通过 大 数据 了 解 客户 需求 与 市 场 状况 的 机 会 和 
方法 。 因 此 对 消费 者 数据 的 收集 已 经 成 为 企业 战略 的 重要 组 成 部 分 “计量 和 记录 一 起 促成 
了 数据 的 诞生 ,它们 是 数据 化 最 早 的 根基 。 ”数据 的 真实 价值 其 实 就 像 漂浮 的 冰山 ,第 一 
眼看 到 的 只 是 冰山 一 角 ， 其 绝 大 多 数 的 价值 隐藏 在 表面 以 下 。 因 此 ， 未 来 需要 更 多 的 数据 
挖掘 与 分 析 师 ， 甚 至 是 数据 科学 家 。 他 们 需要 从 看 似 混乱 的 海量 数据 中 找到 真正 有 价值 的 


信息 























根据 维克托 。 迈 尔 - 舍 恩 伯 格 和 肯 尼 思 。 库 克 耶 的 观点 ，! 大 数据 价值 链 有 三 大 构成 ; 
数据 本 身 、 技 能 和 思维 ， 分 别 对 应 着 基于 数据 本 身 的 公司 、 基 于 技能 的 公司 和 基于 思维 的 
司 。 基 于 数据 本 身 的 公司 是 拥有 大 量 数 据 或 者 至 少 可 以 收集 到 大 量 数 据 ， 但 不 一 定 有 从 
数据 中 提取 价值 或 者 用 数据 催生 创新 思路 的 技能 的 公司 。 而 基于 技能 的 公司 则 是 掌握 了 专 
业 技能 但 并 不 一 定 拥有 数据 或 者 提出 数据 创新 性 用 途 的 才能 的 公司 ， 这 些 公司 一 般 是 咨询 
公司 、 技 术 供应 商 和 分 析 公 司 。 而 基于 思维 的 公司 是 指 知道 如 何 挖掘 数据 的 新 价值 的 公司 。 
所 谓 的 大 数据 思维 ， 是 指 一 种 意识 ， 认 为 公开 的 数据 一 旦 处 理 得 当 就 能 为 千 百 万 人 急需 解 
决 的 问题 提供 答案 。 "9 正 是 一 些 拥有 大 数据 思维 的 电子 商务 先驱 们 ， 其 思想 没有 被 传统 行 
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DD 


业 的 固有 思维 和 制度 缺陷 所 限制 ， 他 们 才 开 创 了 一 个 个 全 新 的 商业 模式 。 例 如 ， 在 对 冲 基 
多 工作 的 金融 工程 师 杰 夫 贝 索 斯 创建 了 网 上 书店 亚马逊 ;软件 开发 工程 师 皮 埃 尔 。 奥 米 
迪 亚 建立 了 一 个 拍卖 网 站 而 不 是 传统 的 拍卖 公司 苏 富 比 。 


网 络 营销 视野 
































谷歌 ， 从 大 的 “噪声 ”数据 中 受益 


谷歌 敏锐 地 注意 到 ， 人 们 经 常 搜索 某 个 词 及 其 相关 词 ， 点 击 进入 后 却 未 能 找到 想 要 的 信息 ,于 是 又 
返回 到 搜索 页 面 继续 搜索 .在 这 些 过 程 中 ， 谷 歌 清 楚 地 知道 人 们 点 击 的 是 第 1 页 的 第 8 个 链接 还 是 第 8 
页 的 第 1 个 链接 , 或 者 是 干脆 放弃 了 所 有 搜索 点 击 . 虽然 谷歌 不 是 第 一 个 洞察 到 这 一 点 的 公司 ， 但 它 利 
用 了 这 一 点 并 取得 了 非凡 成 就 。 谷歌 意识 到 如 果 许多 用 户 都 点 击 搜索 结果 现 底 部 的 链接 ， 就 表明 这 个 结 
果 更 加 具有 相关 性 ， WO 


资料 来 源 : 
[ 英 ] 维 克 托 。 迈 尔 - 合 恩 伯 格 ， 肯 尼斯 。 库 克 耶 . 人 盛 杨 燕 ， 周 涛 ， 译 . 杭州 : 浙江 人 


民 出 版 社 ，2013: 147. \ “< 











商业 模式 的 策划 与 设计 是 同 络 他 类 El 策划 的 重 中 之 重 。 它 直接 关系 到 网 络 创业 项 目的 市 场 竞争 
力 。 由 于 研究 视角 的 不 同 ， 不 同 的 党 者 对 商业 模式 内 涵 的 认识 和 乌 定 也 有 所 不 同 . 在 众多 关于 商业 模 
式 的 界定 中 ，Osterwalder 等 的 0 归 素 模型 ”影响 最 大 ， 轩 区 包 括 : 客户 细 分 、 价 值 主张 渠道 通路 、 
客户 关系 、 收 入 来 源 、 核 资源、 关键 业务 、 重 要 合 NS 碟 本 结构 . 

本 教 村 主要 介绍 了 六 种 常见 的 商业 模式 ， 同 休 包括 平台 模式 ， 网 模式 、 资 源 衍生 模式 、 产 品 金字 
塔 模式 、 六 多 二 和 免费 模式 入 

平台 型 商业 寞 式 是 指 为 两 个 以 上 的 特定 群体 搭建 一 个 互动 机 制 ， 以 满足 所 有 群体 的 需求 ， 并 从 中 
实现 盈利 。 平台 模式 的 本 质 是 构建 生态 圈 ， 其 最 大 的 价值 是 以 破坏 性 创新 为 网 络 创业 者 提供 了 一 个 改 
造 传统 价值 链 的 最 大 机 会 网 模式 的 本 质 在 于 构建 一 个 由 无 数 节 点 及 其 连接 构成 的 商业 网 络 ， 网 的 价 
值 不 是 取决 于 单个 节点 的 规模 ， 而 是 取决 于 节点 的 数量 和 节点 间 的 连接 强度 。 资源 衍生 模型 的 实质 就 
是 实现 企业 重要 资源 的 重复 利用 ， 是 典型 的 “一 鱼 多 吃 "。 产品 金字 塔 模式 的 实质 是 如 何 为 顾客 的 差异 
化 需要 提供 针对 性 的 差异 化 产品 或 服务 ， 这 些 产品 或 服务 如 何 构建 成 一 个 有 效 的 人 金字塔。 产品 开门 模 
式 提醒 网 络 创业 者 思考 “我 们 打算 与 客户 做 一 次 性 的 生意 ， 还 是 做 一 莫 子 的 生意 ? ”免费 模式 的 本 质 
是 在 低 于 应 有 的 购买 成 本 的 基础 上 ， 让 渡 全 部 (部 分 ) 价 值 . 免费 模式 要 设计 好 项 目的 风险 控制 和 转移 机 
制 。 免费 模式 常常 被 用 来 获取 用 户 。 

需要 强调 的 是 ， 现 实 中 的 网 络 创业 项 目 往往 是 多 种 商业 模式 的 有 机 整体 ， 不 可 能 是 单一 模型 贯穿 
商业 项 目的 始终 。 

实现 商业 模式 的 创新 需要 一 个 重要 前 提 ， 就 是 识别 现 有 商业 模式 的 基本 假设 .从 实践 的 角度 来 看 ， 
实现 商业 模式 的 创新 可 以 沿 着 两 个 路 径 来 思考 : 一 是 路 界 ， 即 跨行 业 、 跨 国界 复制 ; 二 是 从 合作 伙伴 
和 顾客 那儿 获取 创新 灵感 。 
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本 santa N 八 


习 丁 


一 、 名 词 解释 


商业 模式 、 商 业 模 式 要 素 、 微 笑 曲线 、 价 值 网 、 网 络 效应 、 平 台 模 式 、 网 模式 、 资 源 
衍生 模式 、 产 品 开门 模式 、 产 品 金字 塔 模式 、 免 费 模式 、 多 边 市 场 、 现 金池 


二 、 案 例 分 析 题 
商业 模式 的 力量 : 150 辆 大 巴 车 免费 乘 但 恒利 上 亿 


当家 丰 四川 新 机 过 人 看 到 加 川 和 和 技 半 和 社 区 到 市 区 的 人 阁 根据 煤 
体 报道 ， 四 川 航空 这 种 免费 搭乘 的 免费 休 旅 车 共 150 辆 。 就 是 这 柑 一 人 党 交 措 有 的 项 上 每 年 可 以 为 四 川 和 
空 贡献 上 亿 的 盈利 。 它 是 怎么 做 到 的 呢 ? A\ \ 

据 媒 体 报告 ， 四 川 航空 公司 为 了 延伸 服务 空间 ， 提高 丰 了 航空 服务 的 水 平 ， 决 定 挑选 高 品质 的 商 
务 车 作为 旅客 航空 服务 班车 在 市 区 与 机 场 之 间 , 为 购买 公司 5 牟 以 上 票 价 的 乘客 提供 免费 接送 服务 .为 此 ， 
四 川 航 空 一 ARN ny MR 四 川 航 空 还 制订 了 完整 的 购车 流程 和 选 车 
标准 。 
作为 一 次 大 批量 采购 ， wii 价 为 14.8 万 的 风行 姜 智 MPV。 与 此 
同时 ， 四 川 航空 给 风行 汽车 的 条 件 是 。 友 镍 毅 空 会 要 求 司机 在 载 区 的 向 乘客 详细 介绍 风行 萎 智 MPV 
这 款 汽车 。 简单 地 说 ， 就 是 要 求 司 机 在 乘客 的 科举 体验 中 顺道 帮助 风 行 汽车 做 广告 销售 汽车 ,每 一 部 车 
可 以 载 7 名 乘客 ， 以 每 天 3 不 来 回 计算 ， 宣传 效果 也 非 回 一 : 

入 下 来 的 问题 是 司 名 时 拉 扣 基 上 没 有 下 人, 又 通 生出 和 车 生意 的 司机 四 川 航 空 以 一 台 休 旅 车 
17.8 万 的 价钱 出 售 给 这 些 淮 司机 ， 17.8 万 元 中 他 介 工 特许 经 党费 用 、 管理 费用 等 全 部 固定 费用 ; 并 且 告诉 
准 司机 们 只 要 每 人 乘 客 ， 四 川 航空 就 会 付 给 司机 25 块 人 民 币 ! 

对 于 四 川 航空 来 讲 ， 除 了 车 辆 的 转 售 收益 外 ， 每 天 150 辆 挂 着 “免费 接送 ”字样 的 车 辆 穿梭 于 成 都 的 
大 街 小 埠 本 身 就 是 一 个 流动 的 广告 宣传 。 除 此 之 外 ，150 辆 休 旅 车 车 身 也 是 一 个 流动 的 广告 宣传 媒体 .这 
项 “免费 接送 ”的 延伸 服务 每 天 多 给 四 川 航空 带 来 10000 万 营业 客 。 据 媒体 报告 ， 这 一 举措 为 四 川 航空 带 
来 上 亿 利润 。 

问题 : 

1， 这 个 案例 中 ， 涉 及 哪些 利益 相关 方 ? 

2. 根据 案例 描述 ,总 结 每 个 利益 相关 的 获 利 ( 益 ) 是 多 少 或 有 哪些 ? 付出 的 成 本 或 代价 又 分 别 具 体 是 
什么 ? 

3， 四 川 航 空 的 此 项 目 能 得 以 运作 成 功 的 条 件 有 哪些 ? 

资料 来 源 

新 浪 网 . 150 辆 大 巴 车 免费 乘 ， 但 盈利 上 亿 [EB/OL]， http://bj.house.sina.com.cn/scan/2014-11-09/ 
09102977708.shtml[2014-11-09]. 
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3 有 BE 株 


知识 目标 

用 口头 陈述 或 概念 图 画 出 企业 网 络 营 销 平台 构建 的 一 般 过 程 

用 关键 词 列 示 企业 网 络 营 销 平台 建设 的 基 末 内 容 

能 力 目标 

基于 企业 网 络 营销 平台 构建 的 一 般 过 程 ， 为 某 个 网 络 创业 项 目 策划 一 则 网 络 营销 
平台 的 建设 方案 。 


4 多 


1 让 am 


国 导 人 案例 


根据 资料 ， 初 期 电 邦 主要 有 三 大 业务 ， 即 狼 途 自行 车 、GREAT ME 女士 卫生 用 品 和 塞 拉 派克 灯具 业 
务 . 其 中 ，GREAT ME 女士 卫生 用 品 业务 是 通过 微 信 平 台 开展 营销 ， 初 期 面向 五 邑 大 学 女生 ; 狼 途 自行 
车 和 塞 拉 派 克 灯具 业务 都 是 通过 天 猫 旗舰 店面 向 全 网 营销 . 三 大 业务 正好 涵盖 了 两 大 类 网 络 营销 平台 : PC 
端 和 移动 端 。 其 中 ，GREAT ME 女士 卫生 用 品 是 通过 手机 移动 端 ， 狼 途 自行 车 与 塞 拉 派 克 灯 具 是 通过 PC 
端 .不 论 是 PC 端 ， 还 是 移动 端 其 实 痢 是 通过 在 构建 企业 网 络 平台 . 

问题 : 如 果 你 是 三 个 业务 的 负责 人 

1， 措 建 网 络 营 销 平台 需要 经 历 哪些 过 程 ， 这 个 过 程 的 各 个 阶段 需要 思考 和 解决 什么 问题 ? 

2， 网 络 营销 平台 建设 涉及 哪 几 个 方面 ? 人 

3， 如 何 推广 企业 网 络 营销 平台 ? YA 

4， 如 何 诊断 企业 网 络 营 销 平台 ? CK 

| 


NE 
NS 
以 营销 思维 构建 交 4 营销 平台 
SY 
En 载体 ， 也 是 企业 的 一 种 网 络 营 销 工具 。 对 于 营销 而 计 
一 切 的 技术 都 是 手段 或 工具 ， 不 是 目 芍 、 因 冰 ， 技 术 开发 人 员 应 该 科普 销 观念 ， 都 要 从 满足 用 户 需 求 
而 非 技术 先进 性 的 角度 选择 撕 奸 企业 网 络 沁 名 平台 的 技术 让 能 稍 间 所 示 技 术 的 先进 和 形式 的 “ 美 现 


好 看 ”。 网 络 营销 平台 的 构 过 程 其 实 就 是 一 个 创造 品 或 服务 的 过 程 ， 要 将 营销 思维 贯穿 于 平台 搭建 
的 全 过 程 。 2AA | RN 





后 瑟 
灸 = 点 评 


在 完成 了 网 络 营销 创业 项 目的 商业 模式 设计 之 后 ， 接 下 来 面临 的 一 个 重要 任务 就 是 开 
发 与 建设 网 络 营 销 平台 。 在 开发 与 建设 网 络 营销 平台 之 前 必须 明确 两 个 问题 。 

一 是 随 着 互联 网 技术 和 网 络 营 销 实践 的 发 展 , 能 够 承担 网 络 营销 平台 的 技术 载体 很 多 ， 
有 基于 PC 端的 ， 如 网 站 ， 网 站 有 自己 全 新 开发 的 ， 也 有 基于 第 三 方 平台 的 ， 有 基于 移动 
端的 ， 如 客户 端 软件 、APP 等 。 尽 管 具体 形式 不 同 ， 但 这 些 平台 的 开发 与 建设 的 基本 思路 
是 类 似 的 。 

二 是 平台 的 构建 有 技术 问题 ， 如 程序 代码 的 开发 ， 更 有 营销 问题 。 我 们 认为 ， 开 发 与 
建设 网 络 营销 平台 不 是 为 了 开发 而 开发 ， 也 不 是 为 了 建设 而 建设 , 更 不 是 “ 别 的 企业 都 有 ， 
因而 我 们 也 必须 有 ”的 追 风 行为 。 对 于 企业 营销 来 讲 ， 网 络 营销 平台 是 企业 开展 网 络 营销 
的 平台 、 工 具 或 手段 ， 因 此 营销 问题 比 技术 问题 更 为 重要 。 因 此 ， 本 章 不 关注 企业 网 络 营 
销 平台 开发 与 建设 的 技术 问题 ， 而 关注 其 背后 的 营销 问题 。 

































































5.1 ”企业 网 络 营 销 平台 建设 的 一 般 过 程 





从 营销 角度 来 看 , 开发 与 建设 企业 网 络 营销 平台 (本 章 以 下 部 分 简称 “网 络 平台 ”或 “ 平 
台 ”) 与 开发 新 产品 是 一 个 道理 ， 两 者 的 过 程 类 似 。 新 产品 在 其 开发 阶段 就 需要 考虑 其 后 的 
96 




















生产 与 营销 问题 ， 网 络 平台 的 创建 也 是 如 此 。 网 络 平台 建设 大 致 经 历 几 个 阶段 : 确定 平台 
职能 定位 、 明 确 平 台 受 众 、 明 确 平台 营销 目标 、 确 定 平台 主题 、 策 划 平 台 内 容 与 功能 、 设 


计 平 台 脚本 、 运 营 维护 、 推 广 诊断 (图 5.1)。 


a 



















































快速 欠 代 快速 选 代 


图 -5.1 企业 网 络 营 销 平台 建设 的 一 般 过 程 
5.1.1 “确定 平台 职能 定位 


网 络 平台 的 建设 不 是 简单 的 程序 代码 的 编写 问题 ， 也 不 仅仅 是 简单 的 网 页 设计 与 美化 
问题 。 它 往 开发 与 建设 平台 的 某 个 最 初 想法 。 这 个 想法 将 决定 网 络 平台 的 定位 ， 即 
网 络 平台 在 企业 营销 体系 中 扮演 什么 角色 ? 换言之 ， 用 网 络 平台 来 干什么 ? 但 企业 或 项 目 
负责 人 常常 刚 开 始 并 不 明确 平台 定位 ， 因 此 开发 人 员 需 要 在 与 项 目 或 企业 负责 人 充分 沟通 
的 基础 上 ， 帮 助 其 凝练 平台 开发 的 营销 初 囊 ， 即 到 底 为 什么 建设 网 络 平台 ? 其 实 这 个 工作 
可 能 远 比 我 们 想象 的 既 重 要 又 艰难 。 

一 般 来 讲 ， 网 络 于 只 能 定位 大 致 可 以 沿 两 条 主线 进行 明确 : 一 是 营销 产品 (品牌 ); 
二 是 营销 公司 。 同 时 ， 需 要 结合 平台 受众 进行 明确 ， 见 表 5-1( 不 限于 此 )。 


































表 5-1 企业 网 络 营销 平台 的 定位 




















对 象 产品 (品牌 ) 生 ” 业 

顾客 展示 、 推 广 、 销 售 、 服 务 宣传 、 树 立 形象 、 服 务 
一 般 公众 展示 、 推 广 宣传 、 树 立 形象 
公司 员工 宣传 形象 、 增 进 组 织 认同 宣传 形象 、 增 进 组 织 认同 
投资 者 宣传 形象 ， 增 进 企业 发 展 的 信心 宣传 形象 ， 增 进 企业 发 展 的 信心 
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1 让 am 











产品 (品牌 ) 
宣传 形象 ， 吸 引 有 竞争 力 的 人 才 
宣传 形象 ， 增 进 信心 ; 商务 往来 


企 业 
传 形象 ， 吸 引 有 竞争 力 的 人 才 
象 ， 增 进 信心 ;商务 往来 











刚 络 平台 的 不 同 职能 定位 会 导致 不 同 的 开发 与 建设 的 技术 要 求 与 资源 投入 。 一 般 的 宣 
传 型 网 络 平台 的 技术 较 简 单 ， 投 入 就 比较 低 。 而 对 于 有 交易 功能 的 网 络 平台 ， 如 B2C 或 
C2C 的 网 络 平台 则 需要 复杂 的 开发 技术 和 高 额 的 资源 投入 。 因 此 ， 网 络 平台 的 建设 能 否 从 
技术 与 资源 上 得 到 保障 也 是 需要 考虑 的 问题 。 


5.1.2 ”明确 平台 受众 


如 表 5-1 所 示 ， 网 络 平台 的 营销 对 象 一 般 包 括 : 顾客 、 二 般 公众 、 公 司 员工 、 投 资 者 、 
应 聘 者 和 合作 伙伴 等 ,但 从 营销 角度 来 讲 ， 这 种 分 类 过 于 * 粗 烽 ”"， 还 需要 对 这 些 宽泛 意义 
上 的 营销 对 象 进一步 细 分 ， 尤 其 是 顾客 这 个 网 络 平台 营销 的 对 象 。 

明确 网 络 平台 受众 的 过 程 中 有 两 点 需要 注意 :$ 广 是 网 络 平台 的 营销 对 象 ， 尤 其 是 顾客 
群体 的 细 分 可 以 根据 市 场 细 分 理论 进行 细 分 六 这 个 汇 作 常常 在 企业 战略 层面 已 经 解决 。 网 
络 平台 开发 与 建设 人 员 只 需要 能 明确 企业 产品 (品牌 ) 的 目标 顾客 群 。 二 是 网 络 平台 的 目标 
顾客 群 与 网 络 平台 的 受众 常常 不 是 指 同 二 类 人 群 。 如 果 把 网 络 平台 理解 为 一 种 营销 媒体 ， 
可 以 借助 购买 角色 理论 进一步 明确 网 络 平台 受众 。 


5.1.3 ”明确 平台 营销 目标 


在 确立 了 网 络 平台 的 营销 职能 定位 与 受众 之 后 , 接 下 来 就 必须 明确 网 络 平台 营销 目标 。 
平台 营销 目标 必须 是 清晰 的 ， 这 样 目标 本 能 约束 平台 建设 达成 预期 目的 。 

从 营销 的 角度 来 讲 ， 平 台 目 标 可 以 包括 2 传播 效果 与 经 济 效果 。 

1) 传播 效果 

传播 效果 包括 接触 效果 、 记 忆 效 果 、 理 解 效 果 、 态 度 效 果 及 行为 效果 。 而 行为 效果 
进一步 又 可 以 分 为 进入 平台 (引流 效果 ) 和 分 享 效果 ( 即 愿 意 分 享 平 台 信息 给 自己 的 亲朋 好 
友 ) 等 。 

2) 经 济 效果 

经 济 效果 包括 转化 率 、 客 单价 、 重 购 率 、 销 售 量 ( 额 )， 以 及 投资 回报 率 (ROD 等 。 

以 上 的 传播 效果 与 经 济 效果 还 需要 结合 平台 的 营销 职能 定位 进一步 阐明 。 例 如 ， 宣 传 
公司 (品牌 ) 和 展示 产品 的 目标 可 能 就 不 包括 经 济 效果 。 而 吸引 人 才 的 目标 可 能 既 包 括 传播 
效果 ， 也 包括 经 济 效果 ， 而 经 济 效果 主要 是 指 转化 率 ， 即 从 潜在 人 才 转 化 为 公司 真正 员工 
但 不 包括 客 单价 等 其 他 经 济 目标 。 


5.1.4 ”确定 平台 主题 


平台 主题 就 是 企业 网 络 平台 通过 哪些 功能 、 内 容 、 服 务 和 结构 设计 来 实现 网 络 平台 营 
销 目标 。 这 些 功能 、 内 容 和 服务 及 平台 结构 设计 应 该 是 投 平 台 受 众 所 好 的 。 
例如 ， 当 网 络 平台 的 功能 是 宣传 企业 (品牌 )， 那 么 平台 主题 就 是 为 了 能 向 受众 宣传 企 
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业 ( 品 牌 )， 习 
能 和 服务 如 何在 了 

















F 台 实现 。 





5.1.5 策划 平台 内 容 与 功能 
1. 平台 内 容 开发 
平台 内 容 的 策划 与 组 织 取决 于 网 络 平台 的 营销 目标 。 内 容 开 发 
1) 交 给 专业 团队 








专门 负责 结合 企业 网 络 平台 营销 目标 进行 内 容 开 发 和 策划 的 
以 是 企业 自 建 的 ， 也 可 以 委托 或 外 包 给 专业 公司 来 运营 。 
此 员工 








团队 可 
2) 


交 给 企 





(图 5.2)。 例 如 ， 国 际 知名 的 咨询 顾问 公司 Jupiter Research 的 网 站 内 


是 企业 完成 的 各 类 研究 报告 ， 二 是 由 企业 员工 主导 的 员 开 博客， 该 














分 析 师 
吸引 客户 来 源 的 重要 平台 。 这 种 宣传 方式 在 美国 的 \IBM、Oracle， 
营销 咨询 的 专业 公司 的 企业 网 站 都 有 体现 。1 
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Mark Mulligén | November 03, 2008, 09:00AM 一 ，、 
ervice 


Tha biq news headine French moblle operator launches unlmited 
DRMSfrea music offering in partnership with UMG..fh@ only thing is, it 
anything Hut unlimited, Yes, it is DRM-free, and it is “all you can eat” 
but the content available is lmited to Universal and to just three 
genres (Rap/R&B, Pop/Rock, Clubbing/Electro)...( mare ) 


mall updater: 








2 2 4 
David card | November 02, 2008, 10:29 AM 9 10 11 
16 17 18 
Tm not sure I'Ve ever seen the words "ong-awaited remake with 23 24 25 
Keanu Reeves" in the same sentence before,,.,( more ) 30 
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Thomas Husson | October 31 2008, 11:48 AM 











5.2 ”Jupiter Research 企业 网 站 中 的 员工 博客 














3) 交 给 用 户 





业 博 文 , 成 了 Jupiter Research 公司 展现 自身 实力 、 宣 传 公司 品牌 、 


Subsarbe for free JupherResearh 归 


NovEMBER 2008 
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-Choose a month- | 





After part 1 and part 2, JupiterResearch just published the latest 0 
SFR G UMG Launch a Limited, 
piece of research on long-term mobile trends in the European rr 
markets; "European Mobile Media Forecast, 2008 to 2013: Identifying Tdian 
Revenue Growth in a New and Challenging Ecosystem", Key No ustice 
Takeaways: Increasingly, consumers will not pay a premium for mobile Hov Not to Make the Silicon 
content,,,( more ) Alley 109 
European Mobile Forecast 
dapan S Mobile 
Ths Beatlss Go Digital Just | 
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F 台 应 该 放置 哪些 话题 或 者 哪些 方面 的 内 容 、 功 能 和 服务 ， 以 及 这 些 内 容 、 功 


有 以 下 三 个 基本 策略 。 





团 





队 来 完成 。 这 个 专业 








F 多 网 络 平台 的 内 容 主要 来 源 于 其 员工 ， 尤 其 是 技术 密集 和 知识 密集 型 企业 的 网 站 





容 主 要 由 两 类 构成 : 一 
员工 博客 聚集 了 大 量 的 
推广 公司 服务 、 
内 一 些 从 事 网 络 

















以 及 国 
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将 网 络 
奖励 ， 邀 请 上 














F 台 内 容 的 开发 交 给 用 户 。 通 常 通过 两 种 方式 将 内 容 开 发 交 给 
户 参与 到 企业 营销 活动 ， 开 发 与 营销 活动 相关 的 主题 内 容 ， 二 是 通过 在 网 站 





户 ; 一 是 通过 
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# 四 Lp 。 网 络 营销 创 业 导向 一 








品牌 社区 (论坛 )， 让 用 户 在 品牌 社区 

2， 网 络 平台 功能 
网 络 平台 的 功能 取决 于 平台 的 营销 
布 各 类 信息 、 
络 营销 方法 以 及 网 络 营销 的 效果 (具体 的 
平台 建设 的 基本 内 容 ” 之 “企业 网 络 于 


5.1.6 设计 平台 脚本 




















提供 服务 等 必需 的 技术 支持 系统 。 





x 中 进行 交流 从 而 形成 平台 内 容 。 
只 能 定位 。 功 能 是 为 了 实现 能 在 企业 网 络 平台 上 发 




















这 些 功能 将 会 直接 影响 企业 可 以 采用 的 网 
企业 网 络 平台 功能 详 见 本 章 5.2 节 “ 企 业 网 络 营销 








F 台 的 技术 功能 ”)。 








平台 脚本 就 是 平台 设计 与 建设 的 蓝 





图 





。“ 脚 本 ”一 词 常见 于 影视 作品 的 创作 ， 是 影视 作 





品 的 故事 


从 网 络 营销 的 角度 来 看 ， 
建设 思想 又 集中 反映 了 企业 的 
本 包括 以 下 内 容 。 

(1) 网 络 平台 基本 要 素 。 

(2) 技术 运用 说 明 。 包括 网 
各 类 文字 字体 、 字 号 、 视 频 规格 及 位 置 、 





包括 结构 、 





(3) 后 台 技 术 说 明 。 包括 数据 库 的 结构 、 字段 、 类 型 尖 存 储 、 管 理 与 处 理 


5.1.7 平台 运营 、 维 护 与 推广 

根据 网 络 平台 脚本 完 和 
平台 的 具体 表现 形式 不 同 ， 平 台 进入 运 
企业 网 站 
如 果 企 业 网 络 营销 平台 是 企业 网 站 ， 


需要 为 网 络 平台 申请 域名 (Uniform Reso 
一 标识 





1 








与 品牌 、 商 标 和 其 他 无 形 资产 标识 一 
的 重要 组 成 部 分 ， 企 业 要 像 保护 其 他 无 形 资产 一 
此 网 站 域名 与 申请 、 注 册 企 业 品牌 名 称 的 基本 
忆 和 传播 ; 要 尽 可 能 地 继承 和 保护 企业 原 有 无 形 资产 (企业 与 品牌 


此 





申请 、 注 册 企 4 
简短 、 形 象 、 容 易 记 
这 是 因为 如 果 能 将 消费 者 对 企业 或 品牌 
或 企业 知名 度 。 因 此 ， 企 业 应 该 直接 用 
企业 或 品牌 的 名 称 已 经 被 别人 抢 注 了 域 多 
么 花 高 价 从 抢 注 者 手中 购 
至 于 域名 的 申请 与 注 

以 委托 第 三 方 代理 




















日 

















就 比较 简单 
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情节 和 主要 构思 的 说 明 。 同 样 ， 
台 的 主题 ; 表达 与 展现 形式 及 需要 表达 的 内 容 等 ,这 些 统统 是 构成 平台 设 i 
靶 本 是 企业 网 络 平台 建设 思想 的 实现 载体 ， 而 企 
网 络 营销 乃至 整体 营销 战略 意图 。 通 常情 况 下 


企业 品牌 域名 ， 要 么 放弃 而 改 用 其 他 名 称 。 


在 网 络 平台 建设 之 初 ,1 也 要 通过 文字 和 图 形 表达 
-脚本 的 内 容 。 
> 业 网 络 平台 
， 网 络 平台 脚 


内 容 、 功 能 与 服务 的 内 容 、 关 系 及 开发 说 明 。 


络 平台 (页 ) 设 计 风 格 、 主 副 色彩 运用 、 图 片 规格 及 图 片 放 置 、 


超 链接 等 。 





的 方式 等 。 





pa 
营 阶段 的 表现 会 有 所 差异 。 


网 络 平台 的 运营 首先 是 上 线 ， 而 在 上 线 之 前 ， 还 
urce Location，URL)， 即 网 址 ， 这 是 网 络 平台 的 唯 





[a 


加 Pp 


样 ， 域 名 也 是 企业 的 无 形 资产 ， 
- 样 保护 企业 网 站 域名 。 


原则 一 致 。 例 如 ， 


它 是 企业 网 络 
域名 要 
名 称 )， 
的 认识 从 线 下 迁移 到 网 络 上 就 可 以 很 好 地 利用 品牌 
品牌 或 企业 名 称 注册 企业 网 站 域名 ， 但 现实 中 很 多 
名 ， 造 成 企业 无 形 资产 的 严重 损失 。 此 时 ， 企 业 要 
































了 ， 企 业 可 以 自行 到 相关 域名 管理 机 构 申请 ， 也 可 


民 务 机 构 或 网 站 申请 。 
网 站 上 线 后 ， 不 会 马上 有 人 来 访问 ， 





因此 需要 企业 网 站 运营 人 员 或 企业 网 络 营销 人 员 





本 or 人 人 





对 企业 网 站 进行 推广 ， 此 时 企业 网 站 就 像 企业 的 产品 一 样 ， 因 此 网 站 运营 人 员 要 以 产品 运 
营 的 思路 来 推广 企业 网 站 。 在 网 站 运营 和 推广 过 程 中 ， 企 业 网 站 运营 人 员 要 持续 不 断 地 追 
踪 和 评估 网 络 运营 情况 ， 以 便 能 通过 维护 企业 网 站 的 前 台 与 后 台 ， 改 善 网 站 运营 效果 。 这 
就 涉及 企业 网 站 诊断 ( 详 见 本 章 5.4 节 “ 企 业 网 络 营销 平台 的 诊断 ”)。 

2， 移 动 端 

随 着 移动 互联 网 的 迅猛 发 展 和 智能 手机 的 快速 普及 ， 基 于 移动 端 开发 的 企业 网 络 营销 
平台 已 经 成 为 大 势 所 趋 。 移 动 端的 企业 网 络 营销 平台 上 线 后 ， 其 面临 的 任务 是 推广 、 运 营 
和 完善 。 

3， 基 于 第 三 方 平台 的 企业 网 络 营销 平台 

这 类 企业 网 络 营销 平台 的 主要 特点 是 在 第 三 方 平台 (如 淘宝 ;< 天 猫 、 京 东 等 ) 上 开设 企 
业 的 “门店 ”( 如 旗舰 店 、 专 卖 店 等 )。 由 于 第 三 方 平台 已 经 帮助 企业 完成 了 基础 设施 建设 ， 
因此 此 类 网 络 平台 的 建设 相对 简单 ， 当 完成 “ 店 装修 局, 网 络 平台 即 上 线 。 同 时 ， 也 
可 以 基于 第 三 方 平台 提供 的 推广 工具 开展 企业 网 络 下 全 组、 运营 和 诊断 。 






































5.2 ”企业 网 络 营 销 平台 建设 的 基本 内 容 


从 营销 角度 来 看 ， 企业 网 络 平谷 就 是 企业 向 目标 客户 提供 产 品 、 品 牌 和 企业 的 一 切 营 
销 信息 或 营销 服务 ， 以 此 实现 企业 网 络 : 台 营 销 职能 的 物质 载体 。 不 论 企业 网 络 营销 平台 
的 具体 实现 形式 是 什么 和 其 部 让 四 部 分 组 成 ， 结构 基 容 、 技 术 功能 和 服务 。 串 


5.2.1 ”企业 网 络 平台 的 结构 上 


结构 就 是 网 络 平台 的 内 容 、 服务 和 功能 在 企业 网 络 营销 平台 的 组 织 形式 ， 以 及 实现 这 
种 组 织 形式 的 表现 及 技术 形式 。 企业 网 络 平台 结构 包括 栏目 设置 、 导 航 、 网 页 布局 ， 以 及 
各 类 信息 的 表现 形式 等 。 中 


1， 栏目 设置 


1) 栏目 数量 

栏目 其 实 是 内 容 、 功 能 和 服务 的 分 类 。 既 然 是 分 类 ， 就 必须 满足 分 类 两 大 基本 原则 
一 是 所 有 栏目 的 no 
目的 内 容 、 功 能 和 服务 的 分 类 无 重合 。 通 常 一 个 普通 的 企业 网 络 平台 的 栏目 不 应 该 超过 8 
个 ， 串 过 多 或 过 少 的 栏目 数 都 可 旬 总 听 状 栏目 分 类 不 科学 ， 即 不 满足 栏目 分 类 的 两 个 基本 
原则 。 

2) 栏目 层次 

企业 网 络 平台 栏目 是 一 个 树 形 结构 ， 先 有 一 级 栏目 ， 每 个 一 级 栏目 下 面 又 有 二 级 栏目 ， 
而 二 级 栏目 下 面 又 有 三 级 ， 依 此 类 推 ， 还 可 能 存在 四 级 、 五 级 栏目 。 但 不 论 是 从 企业 网 络 
平台 内 容 的 组 织 需求 来 看 ， 还 是 基于 搜索 引擎 优化 的 现实 要 求 ， 一 般 的 企业 网 络 平台 的 栏 
目 层 次 不 要 超过 3 层 ， 即 用 户 可 以 在 不 超过 3 次 点 击 的 情况 下 浏览 到 所 需 的 内 容 页 面 。 癌 
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3) 栏目 命名 
给 栏目 命名 时 ， 要 考虑 到 用 户 使 用 和 浏览 的 习惯 ， 要 使 用 用 户 能 看 得 懂 的 名 称 。 这 
意味 着 : 一 是 栏目 分 类 要 符合 用 户 查看 习惯 ; 二 是 栏目 名 称 能 让 用 户 看 懂 栏 目下 面 的 内 容 。 


网 络 营 销 视野 
























































安利 企业 网 站 的 栏目 设置 


安利 企业 官网 的 核心 内 容 由 五 个 模块 (一 级 栏目 ) 构 成 ， 从 左 到 右 依次 是 : 走 近 安利 、 产 品 展 馆 、 公 
司 资讯 、 企 业 责任 和 其 他 ， 而 每 个 一 级 栏目 下 面 又 分 了 不 同 的 二 级 栏目 ( 表 5-2)。 


表 5-2 历年 来 安利 (中 国 ) 官 网 的 一 级 栏目 。 


2014~2015" 2004 
走 近 安利 走 近 安利 
全 安利 营销 
企业 责任 | 企业 责任 -小 < 企业 责任 促销 活动 


其 他 热点 资讯 ALA 小 热点 资讯 
二 购物 有 礼 -一 一 -一 


根据 表 5-2， 我 们 可 以 看 出 : 

(1) 历年 来 ， 安利 (中 国 ) 官 网 的 二 级 栏目 没有 超过 8 个 》 和 有 个. 

(2) 历年 来 ， 安 利 (中 国 ) 官 网 的 一 级 栏目 中 “ 走 近 安利 ”和 “产品 展 馆 ”一 直 没有 变化 。 

(3) 其 他 的 一 级 栏目 部 会 根据 企业 的 网 络 营销 策略 的 需要 不 断 调整 ， 但 调整 中 也 有 相对 稳定 的 栏目 

在 一 级 栏 皮 中 了 “购物 有 礼 ” 栏 目 在 保持 了 多 年 后 ， 被 替换 掉 ， 这 可 能 说 明 安利 公司 以 企业 官网 打造 
B2C 销售 平台 的 网 络 营 销 策略 在 坚持 多 年 后 并 不 成 功 . 

另外 ,根据 2015 年 的 安利 (中 国 ) 官 网 的 资料 显示 ， 除 了 以 上 主要 栏目 外 ， 在 官网 下 方 还 有 一 些 “公共 
栏目 "， 包 括 安利 公益 基金 会 、 安 利 培训 中 心 、 直 销 信息 披露 、 安 利 教育 网 、 网 站 导航 、 电 子 商务 渠道 服 
务 简介 、 安 利 全 球 网 、 联 系 我 们 、 邮 件 系统 、 国 家 工商 总 局 直销 行业 管理 、 企 业 证 照 、 隐 私 声明 条 款 。 这 
些 公共 栏目 会 出 现在 每 个 网 页 下 方 ， 但 在 “网 站 导航 ”中 看 到 的 网 站 各 级 栏目 与 实际 情况 存在 差异 。 

最 后 ， 作 者 对 安利 (中 国 ) 官 网 的 栏目 层级 进行 观察 ， 安 利 官网 的 栏目 层次 也 都 没有 超过 3 层 ， 即 用 户 
进入 公司 官网 首页 后 ， 都 不 用 超过 3 次 点 击 即 可 看 到 任何 一 个 最 终 页 面 。 

资料 来 源 : 

@ 作者 根据 各 年 安利 (中 国 ) 官 网 收集 整理 。 

@ 冯 英 健 . 网 络 营销 基础 与 实践 . [M]. 4 版 . 北京 : 清华 大 学 出 版 社 ，2013: 96. 





2. 导航 

导航 是 在 栏目 和 菜单 的 基础 上 ， 为 了 用 户 浏览 网 站 的 方便 而 进一步 提供 的 网 站 浏览 提 
示 系 统 。 导 航 多 出 现在 企业 网 站 中 。 有 时 ， 企 业 网 站 内 容 较 多 ， 容 易 造 成 用 户 “ 迷 路 ”。 因 
此 ， 网 站 导航 给 用 户 提供 了 一 个 “一 览 式 ”的 查找 系统 (图 5.3)。 
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ee 











网 站 导航 
公司 简介 | 一 安利 全 球 安利 中 国 ” 企 业 文化 
走 进 安利 | 安利 营销 | 一 事业 机 会 ”从 业 规 范 ”优惠 区 客 消费 保障 
地 方 之 窗 
纽崔莱 
产品 展 馆 | 雅姿 
i 家 居 “| 一 安利 优生 活 ” 揭 新 空气 净化 器 ”安利 皇后 锅 具 
个 护 
图 5.3 A 
3， 网 页 布局 





除了 网 页 结构 、 定 位 方式 等 技术 因素 外 ， 网 页 布局 最 入 的 内 容 就 是 信息 在 页 面 中 的 
排放 。 任 何 一 个 网 页 对 于 用 户 来 讲 都 是 一 个 平面 ， 而 这 个 平面 要 提供 一 些 图 片 、 视 频 和 文 
字 内 容 供用 户 浏览 。 因此 ， 信 息 在 网 页 中 的 排放 本 以 参考 平面 广告 设计 的 一 般 原则 。 与 平 
面 广告 不 同 的 是 ， 大 多 数 网 页 都 需要 滚动 浏览 \ 之 所 以 需要 滚动 浏览 是 因为 一 屏 网 页 放置 
不 下 全 部 网 页 内 容 ， 适 要 拉 长 网 页 ， 以 使 更 多 内 容 可 以 在 一 -个 网 页 中 呈现 。 
参考 平面 广告 设计 的 基本 原则 ,、 ,以 及 用 户 获取 信息 的 行为 特征 和 搜索 引擎 抓 取 网 页 的 
习惯 ， 可 以 归纳 以 下 一 些 排放 原则 。、 
(1) 尽量 下 要 网页 如 页 内 容 可 能 名 屏风 页 内 ， 这 样 用 户 打开 网 页 
后 即 可 “一 览 无 余 ”。 一 
(2) 任何 - -个 网 页 的 信 息 放置 都 要 坚持 2 认 村 位 置 首先 放置 重 要 信息 息 ” 的 基本 原则 。 
因此 ， 首 先 明确 网 页 的 重要 位 置 。 网 页 的 最 重要 位 置 是 网 页 的 视觉 中 心 。 一 般 来 讲 ， 由 于 
人 的 浏览 习惯 人 网 页 的 左 侧 比 右 侧重 要 ， 上 上 方 比 下 方 重要 。 其 次 ， 明 确 重要 内 容 。 在 放置 
信息 之 前 ， 网 站 建设 人 员 需 要 明确 哪些 信息 是 该 网 页 需要 呈现 的 重要 信息 。 这 需要 结合 网 
络 平台 建设 目标 来 确定 。 
(3) 企业 网 站 不 是 “大 繁 管 ”， 不 是 什么 信息 都 需要 放置 在 企业 网 站 上 ， 原 则 上 只 放 与 
企业 网 站 网 络 营销 职能 相关 的 信息 ， 尤 其 是 能 实现 企业 网 络 营销 目标 的 信息 。 
(4) 每 个 网 页 或 者 主要 网 页 可 以 预 留 一 定 的 广告 位 置 ， 主 要 目的 有 两 个 :一 是 展示 企 
业 的 营销 信息 ， 如 产品 ， 二 是 做 一 种 网 络 营销 资源 与 合作 伙伴 开展 合作 的 推广 。 但 是 是 否 
预 留 ， 以 及 预 留 在 网 页 的 什么 位 置 则 取决 于 网 络 平台 建设 目标 ， 以 及 平台 整体 及 各 网 页 的 
用 户 流量 。 一 般 来 讲 ， 对 于 大 多 数 的 企业 网 络 平台 只 有 首页 和 主要 栏目 的 首页 具有 一 定 的 
广告 价值 。 而 在 这 些 网 页 中 预 留 什么 位 置 作为 广告 位 置 则 取决 于 网 络 平台 建设 目标 。 例 如 
对 于 一 些 致力 打造 平台 型 商业 模式 的 企业 网 络 平台 , 广告 可 能 是 企业 未 来 赢利 的 主要 方式 ， 
在 此 情况 下 ， 网 页 中 的 广告 位 置 则 需要 放置 在 网 页 的 重要 位 置 。 

(5) 各 网 页 的 左上 方 一 般 放 置 企 业 logo， 右 上 方 一 般 放 置 检索 框 或 用 户 注册 /登录 框 。 

(6) 在 首页 或 主要 页 面 为 合作 伙伴 预 留 一 个 链接 区 域 ， 放 置 合作 伙伴 网 站 的 链接 。 

(7) 网 页 下 方 一 般 放 置 一 些 网 站 的 公共 栏目 或 菜单 ， 这 些 公共 栏目 或 菜单 一 般 会 在 各 
网 页 间 保 持 不 变 ， 即 用 户 可 以 在 网 站 中 的 任意 一 个 网 页 下 方 看 到 它们 。 
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ss 
网 络 营销 链接 
安利 (中 国 ) 官 网 首页 布局 及 其 演变 











通过 对 安利 (中 国 ) 官 网 首页 布局 的 调查 (图 5.4) 我 们 可 以 发 现 ， 安 利 网 站 的 网 页 (至 少 是 首页 ) 比 较 符合 
网 页 布局 设计 的 一 般 原则 : 

(1) 在 网 页 的 左上 方 放置 了 企业 logo; 

(2) 在 网 页 右上 方 放置 了 检索 框 ; 

(3) 在 网 页 最 上 方 放置 了 一 些 合作 伙伴 链接 ( 线 上 线 下 的 产品 销售 渠道 ); 

(4) 在 网 页 的 最 下 方 也 放置 了 一 些 合作 伙伴 链接 (包括 安利 公益 基金 会 、 安 利 培训 中 心 、 安 利 教育 网 等 ); 

(5) 在 网 页 最 上 方 放置 的 合作 伙伴 链接 与 在 网 页 最 下 方 放置 的 合作 伙 供 链接 的 性 质 存在 明显 差异 ; 


(6) 在 网 页 的 重要 位 置 (第 一 屏 中 间 ) 放 置 重要 内 容 (产品 促销 信息 ); 


右上 角 让 搜索 要 


和 近 安利 





2015 安 利 全 球 创业 报告 
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图 5.4 安利 官网 首页 (2016-1-6) 
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图 5.5 2008 年 的 安利 官网 六 部 分 ) 
YY 


(7) 网 页 长 度 适 中 (两 屏 显 示 全 部 )， 且 把 符合 网 站 营销 台 能 定位 的 信息 放置 在 网 页 最 重要 、 最 显眼 的 
位 置 (第 一 屏 ); 次 要 信息 放置 在 不 重要 、 不 显眼 的 公 置 { 第 二 屏 ); 

(@) 企业 信息 ， 联 系 方式 等 信息 放置 在 网 区 鸡 下 广 ; 

(9) 综合 (3)、(4)、(5)、(6) 和 (7)， Si 的 营销 职能 定位 是 产品 促销 信息 展示 ， 这 样 就 不 难 理解 不 
同 的 合作 伙伴 链接 为 什么 放置 在 不 同位 置 、 | > 

但 安利 (中 国 ) 官 网 的 这 种 营销 双 能 定位 并 不 是 一 直 如 此; 泛 社 作者 对 安利 (中 国 ) 官 网 的 多 年 追踪 安 
利 (中 国 ) 官 网 首页 的 布局 在 2008 =2009 年 进行 了 一 次 比较 大 的 调整. 这 次 调整 主要 涉及 两 个 方面: 一 是 网 
站 的 营销 职能 定位 进行 也 调整 ， 这 是 最 重要 的 变化 :二 是 网 站 网 页 (至 少 是 首页 ) 的 网 页 布局 进行 了 比较 大 
的 调整 ， 调 整 之 后 一 直至 准 ， 安利 官网 的 营销 芒 能 宕 位 和 首页 布局 多 年 来 基本 没有 大 的 调整 

从 图 5.4 可 以 着 出 ， 到 了 2009 年 以 后 ， 安 利 在 官网 首页 的 重要 位 置 放置 的 是 关于 产品 的 信息 (广告 图 
片 或 文字 )， 而 且 侈 页 的 布局 由 原来 从 左 到 右 布局 ， 调 整 为 从 上 到 下 布局 ， 此 外 ， 当 用 户 进入 安利 官网 首 
页 后 ， 基 本 上 可 以 做 到 主要 信息 (产品 信息 ) “一 览 无 余 "。 

图 5.5 是 作者 于 2008 年 采集 到 的 安利 (中 国 ) 官 网 的 首页 。 从 图 5.5 中 可 以 看 出 ,在 2008 年 ,安利 在 网 
站 首页 虽然 也 放置 了 产品 信息 ， 但 不 论 是 从 位 置 还 是 版 面 大 小 都 远 远 小 于 公司 资讯 类 信息 ， 首 页 的 重要 位 
置 主要 放置 的 是 资讯 类 的 信息 ， 尤 其 是 公司 资讯 。 


5.2.2 ”企业 网 络 平台 的 内 容 


企业 网 络 平台 前 台 的 栏目 结构 、 网 页 布局 和 后 台 系统 管理 功能 都 是 为 组 织 和 呈现 内 容 
服务 的 。 网 络 平台 的 内 容 是 企业 通过 网 络 平台 希望 传递 给 用 户 的 关于 企业 的 信息 ， 而 这 些 
信息 是 服务 于 企业 的 网 络 营销 意图 的 。 因 此 ， 内 容 取决 于 企业 的 网 络 营 销 目标 。 当 企业 网 
络 营销 目标 发 生变 化 时 ， 则 内 容 也 应 随 之 而 改变 。 当 然 ， 内 容 还 取决 于 企业 的 经 营 状况 、 
发 展 阶段 、 行 业 状 况 以 及 全 社会 网 站 建设 水 平等 多 方面 因素 的 影响 。 这 从 前 述 介绍 的 关于 
安利 (中 国 ) 的 企业 网 站 可 以 窥探 一 班 。 

从 普遍 意义 上 讲 ， 企 业 网 络 平台 的 内 容 一 般 包括 以 下 四 个 方面 。 
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1 


1. 企业 信息 


责任 等 )、 


及 企业 概况 、 企 业 发 展 历程 、 企 业 荣 誉 和 获得 的 奖项 、 企 业 社 会 活动 (如 企业 社会 
企业 市 场 活动 、 媒 体 报道 、 企 业 组 织 架 构 、 企 业主 要 领导 人 、 企 业 文化 、 合 作 伙 











伴 (供应 商 与 经 销 商 等 )、 投 资 人 、 股 权 结构 、 投 资信 息 、 财 务 报告 、 人 才 招 聘 、 企 业 的 各 


种 联系 方 


2， 品 


主要 


3， 产 品 信息 


主要 
产品 价格 


式 (地 址 、 电 话 、 传 真 、 电 子 邮 箱 、 邮 编 等 )、 企 业 声明 、 企 业 证 照 等 。 
二 牌 信息 
包括 企业 的 品牌 简介 、 品 牌 理 念 、 品 牌 活动 、 品 牌 历 史 ， 等 等 。 


包括 产品 系列 及 各 系列 产品 的 简介 、 产 品 型 号 与 功能 、 产品 促销 信息 、 产品 渠道 、 
(如 果 存 在 销售 功能 )、 新 产品 信息 、 用 户 的 产品 评价 、 权 威 部 门 关 于 产品 的 鉴定 












































信息 等 。 这 些 信息 除了 文字 外 ， 图 片 、 视 频 也 是 重要 的 时 现形 式 ， 

4 服务 信息 AN 

主要 包括 常见 问题 简 答 、 舍 前 导购 热线 、 A 访 式 、 售后 服务 热线 、 产 品 软件 下 
载 (如 果 有 的 话 )、 第 三 方 应 用 软件 下 载 等 。 下 
5.2.3 ”企业 网 络 平台 的 技术 功能 、、 

企业 络 平 台 的 技术 功能 半 要 包括 网 站 前 台 和 后 台 丙 部 分 。 前 台 功 能 主要 是 时 ! 现 给 
户 看 或 使 用 的 ; 后 台 功 能 则 既是 为 实现 前 台 功能 建 过 的 ,也 是 为 后 台 的 维护 与 更 新 而 建 
立 的 ， 是 给 网 站 维护 人 员 合用 的 。 一 个 网 站 的 技术 功能 取决 于 企业 网 络 平台 的 营销 职能 定 
位 、 网 络 平台 建设 与 运营 预算 、 管理 维护 能 力 。 从 普遍 意义 上 ， 企 业 网 络 平台 的 技术 功能 
包括 以 下 两 个 方面 





1， 前 台 的 技术 功能 








功能 、 邮 
能 、 用 户 
功能 、 产 


台 的 技术 功能 主要 包括 用 户 的 登录 /注册 功能 、 检 索 功 能 、 用 户 咨询 功能 、 用 户 评论 
即时 通信 功能 、 合 作 伙伴 的 登录 /注册 功能 、 在 线 调查 功能 、 电 子 支 付 功能 等 。 
2， 后 台 的 技术 功能 





的 技术 功能 绝 大 多 数 是 服务 于 前 台 内 容 或 功能 的 实现 。 主 要 包括 客户 管理 与 维护 
件 列表 功能 、 订 单 管理 与 维护 功能 、 广 告 管理 功能 、 信 息 发 布 功能 、 流 量 统计 功 
网 站 浏览 行为 追踪 、 统 计 与 分 析 功 能 、 论 坛 管理 功能 、 在 线 调查 功能 、 模 板 管理 
品 管理 功能 、 电 子 支付 功能 等 。 





5.2.4 ”企业 网 络 平台 的 服务 


企业 
台 浏 览 产 





网 络 平台 的 内 容 可 能 并 不 能 完全 满足 用 户 的 使 用 需求 。 例 如 ， 用 户 在 企业 网 络 平 
品 时 ， 可 以 先行 浏览 相关 的 产品 信息 ， 但 这 些 常常 并 不 能 让 用 户 完 全 了 解 产品 的 




















全 部 ， 此 时 就 需要 企业 网 络 平台 提供 相应 的 服务 ， 如 通过 即时 通信 服务 进一步 为 用 户 答疑 


解 惑 。 
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企业 网 络 平台 的 服务 也 取决 于 企业 网 络 平台 的 网 络 营销 职能 定位 。 这 些 服 务 有 时 看 





由 rs 人 人 


起 来 与 网 络 平台 内 容 和 技术 功能 重合 ， 其 实 只 是 从 不 同 角度 说 明 同一 件 事 。 例 如 ， 
在 企业 网 络 平台 的 技术 功能 中 有 可 能 包括 即时 通信 功能 ， 这 主要 是 从 技术 角度 来 罗 
列 ， 而 这 种 即时 通信 通常 是 用 来 为 用 户 服务 的 。 

从 普遍 意义 上 讲 ， 企 业 网 络 平台 的 服务 主要 是 面向 用 户 与 合作 伙伴 的 ， 包 括 但 
不 限于 以 下 两 种 。 

1， 面 向 用 户 的 服务 


包括 售 前 的 咨询 与 导购 服务 、 售 后 维修 与 更 新 服务 (产品 驱动 程序 与 第 三 方 应 | 
程序 下 载 与 更 新 、 产 品 安装 说 明 等 )、 信 息 传递 服务 (邮件 /RSS 订阅 )、 促 销 凭证 下 载 
(如 优惠 券 等 )、 打 印 、 各 种 免费 内 容 资源 、 电 子 支付 服务 、 社 交 平 台 (论坛 )。 例 如 ， 
安利 为 所 有 顾客 和 营销 人 员 提 供 一 个 社交 平台 一 一 安利 悦 享 营 等 。 

2 面向 合作 伙伴 的 服务 

包括 提供 社交 平台 (如 安利 的 安利 悦 享 荟 )、 电 子 支 付 服务 、 供 应 链 管理 等 。 


5.3 ”企业 网 络 营销 平台 的 推广 






























































当 完 成 企业 网 络 平台 建设 之 后 ， 面 临 的 重要 任务 就 是 向 用 户 推广 网 络 平台 。 
广 网 络 平台 的 主要 目的 是 为 网 络 平台 引进 用 户 ， 即 引流 。> 因 此 ， 推 广 网 络 平台 的 
本 思路 是 : 首先 ， 调 查 了 解 用 户 进 闪 网 络 平台 的 渠道 或 途径 是 什么 ? 然后 ， 面 向 
些 渠 道 或 途径 ， 应 该 做 些 什么 ? ;怎么 做 ? 

以 企业 网 站 为 例 ; 用 户 进 入 企业 网 络 平台 的 渠道 与 途径 主要 包括 :直接 登录 、 [知识 扩展】 
搜索 引擎 、 网 址 导航 页 合作 伙伴 网 站 避 网 络 广 告 、 电 子 邮件 、 二 维 码 、 社 会 化 网 
络 媒 体 等 (图 5:6)。 





[关口 | 

















9 
# 
回 














社会 化 网 络 媒体 


5.6 ”用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 的 渠道 与 途径 
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S31 


对 于 


户 














Wh 


3.2 


推广 
二 是 
相关 
4 相 








3 


些 网 
页 都 


和 网 络 营销 ; 创业 导向 


直接 登录 
户 直接 在 浏览 器 网 址 栏 中 键入 企业 网 址 , 登录 企业 区 
企业 网 站 推广 来 讲 ， 需 要 做 的 工作 就 是 为 网 站 申请 
户 可 以 直接 在 浏览 
键入 企业 的 中 文 名 称 即 可 直接 登录 企业 网 站 主要 是 利 
搜索 引擎 


搜索 引擎 是 用 户 进入 企业 网 站 最 常用 的 方式 和 工具 之 一 。 
是 非常 重要 的 工作 。 搜 索引 

















个 方便 









































域名 甬 接 技术 。 中 























站 是 最 为 直接 的 进入 网 站 方式 。 
户 记 忆 的 网 站 域名 。 有 
器 的 网 址 栏 中 输入 企业 名 称 或 品牌 名 称 即 可 直接 登录 企业 网 站 。 


因此 ， 企 业 网 站 的 搜索 引擎 
擎 推广 企业 网 站 的 方式 主要 有 两 种 ; 一 是 投入 关键 词 广告 

















进行 搜索 引擎 优化 ， 实 现 搜索 引擎 对 企业 网 站 /网 页 的 自然 收录 ， 当 用 户 通过 使 








企业 




















的 关键 词 进行 检索 时 ， 可 以 在 搜索 引擎 反馈 结果 页 面 的 自 多 检索 结果 中 出 现 企 : 
关 信 息 (关于 搜索 引擎 营销 的 更 多 内 容 详 见 本 教材 第 ;7 章 “ 搜 索引 擎 营销 ”)。 


~ + 一 
网 址 导航 页 加 


网 址 导航 页 是 用 户 进入 企业 网 站 的 另 - -和 并 
中 导航 页 也 成 为 各 大 网 络 企业 争夺 用 户 的 重要 流量 入 口 。 











网 站 


网 络 上 存在 着 大 量 的 网 址 导航 页 ， 这 
一 般 情 况 下 ， 这 些 网 址 导航 


| 较 大 的 网 络 公司 开发 和 拥有 ,同时 与 其 开发 的 或 者 合 


7 作 伙伴 开发 的 浏览 器 捆绑 在 一 


起 。 例如 ， 百 度 的 hao123 等 (图 57) 





立 P 虽 新 


局 浏 站 关 更 儿 提示: 入 对 Windows7 系 纺 过 和 优化 于 卡 下 惯 , 上 同 提 间 2 从 上 吕 更 人 提示 : i 升 加 后 享受 更 好 约 浏览 体验 






















京东 商城 聚 划 算 今日 特价 汪 影视 ' 基 芭 3 。 家 汽车 之 家 






图 5.7 百度 公司 的 hao123 网 址 导航 页 (局 部 ) 
于 这 些 网 址 导航 页 的 页 面 局 限 ， 























人 haol2 3 A 全 于 去 急 。 反 滴 。 扒 村 巴 攻 人 二 
wk ih E22 
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二 GE 
Es ww We os 新 闻 ”地 图 更 多 >> 
Wd es 
.Bai 多 百度 -| -下 | as 
热 搜 : 天 气 ”中国 好 谣 音 ”医生 告 达 术 恋人 网 站 两 出 轨 ” 新) 本 更 
国 网上 大全 电视 剧 最 新 电影 。 回 新 闻 头条 由 热 站 基 戏 。 宁 小 游戏 今日 特价 四 最 4 说 。 党 特价 旅游 
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本 > 军 x 消 .以 惠 。 回 风 昌 网 园 淘宝 网 的 免费 游戏 人 图 4aoo 尖 戏 。 下 新 从 .人 民 





间 彩票 开关 + 


一 般 只 能 收录 一 些 比较 知名 的 企业 网 站 ， 大 多 数 企 


业 网 站 是 不 能 被 录入 这 些 网 址 导航 页 的 。 如 果 企 业 要 利用 这 些 网 址 导航 页 进行 网 站 推广 ， 


除了 选择 被 它们 收录 外 ， 还 可 以 通过 在 其 网 页 上 投放 广告 的 方式 ， 吸 引用 户 进入 。 


5.3.4 ”合作 伙伴 网 站 














可 以 通过 让 合作 伙伴 在 其 网 站 通过 友情 链接 等 方式 ， 链 接 企业 网 站 。 当 用 户 在 浏览 合 
作 伙 伴 网 站 时 ， 可 以 通过 其 网 站 的 友情 链接 进入 企业 网 站 。 这 也 是 在 建设 企业 网 站 时 要 求 


在 网 站 的 适当 页 面 设置 合作 伙伴 链接 的 重要 原因 。 
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5.3.5 ”网 络 广告 


网 络 广告 是 企业 推广 网 站 比较 常见 的 一 种 方式 。 在 实践 过 程 中 ， 一 般 不 是 单纯 地 通过 
网 络 广告 的 方式 ， 吸 引用 户 进入 企业 网 站 ， 常 见 的 方式 是 通过 投放 产品 /服务 、 促 销 信息 等 
凡 络 广告 的 方式 吸引 用 户 。 

企业 投入 的 网 络 广告 在 互联 网 上 的 表现 形式 越 来 越 多 样 化 , 可 投放 的 渠道 也 越 来 越 多 
除了 上 述 网 址 导航 页 外 ， 大 型 的 门户 网 站 、 社 交 网 站 、 搜 索引 擎 、 网 络 游戏 等 都 是 网 络 广 
告 投放 可 选择 的 媒体 。 


5.3.6 ”电子 邮件 


从 网 络 营销 信息 传递 的 角度 来 看 ， 与 搜索 引擎 营销 不 同 ， 电 子 邮 件 营销 可 以 不 需要 企 
业 网 站 等 企业 网 络 平台 的 支撑 。 因 此 ， 在 没有 开发 和 建设 企业 网 站 之 前 ， 有 些 企业 可 能 已 
经 开展 了 电子 邮件 营销 。 因 此 ， 当 企业 网 站 建成 之 后 ， 企 业 训 以 利用 电子 邮件 在 向 用 户 传 
递 网 络 营销 信息 时 ， 将 企业 网 站 (网 址 ) 作 为 电子 邮件 六 容 的 一 部 分 ， 传 递 给 用 户 。 而 对 上 
户 来 讲 ， 当 其 打开 电子 邮件 时 ， 就 可 以 看 到 企业 网 站 的 相关 链接 ， 从 而 可 以 点 击 进入 企业 
网 站 。( 关 于 电子 邮件 营销 的 更 多 内 容 详 见 本 教材 第 8 章 “ 电 子 邮 件 营销 ”。) 


5.3.7 ”二 维 码 一 


二 维 码 是 “一 种 用 某 种 特定 的 几何 图 形 按 一 定 规律 在 平面 (二 维 方向 上 ) 分 布地 记录 数 
据 符号 信息 的 黑白 相间 的 图 形 在 代码 编制 上 巧妙 地 利用 物 成 计算 机 内 部 远 辑 基础 的 “0” 
“1 ”比特 流 的 概念 ， 使 用 车 手 个 与 二 进 制 相对 应 的 沧 何 形体 来 表示 文字 数值 信息 ， 通 过 图 
像 得 入 设备 或 光电 扫描 设备 自动 识 读 以 实现 信息 自动 处 理 。” 中 
与 发 达 国家 相 比 >》 我 国 的 二 维 码 运用 观 模 和 深度 还 远 远 不 够 。 在 国内 ， 二 维 码 主 要 是 









































































































































被 运用 于 020 领域 ， 成 为 连接 线 上 线 下 的 重要 方式 ,常见 的 方式 是 通过 二 维 码 将 线 上 用 户 
引 到 线 下 实体 店 ， 或 者 将 线 下 的 用 户 引 向 线 下 网 站 或 企业 网 站 。 例 如 ， 当 企业 在 开展 线 下 
现场 促销 活动 时 ， 可 以 在 活动 宣传 片 、 海 报 、 礼 品 包装 等 各 种 材料 上 印 上 企业 网 站 的 二 维 
码 ， 再 结合 其 他 一 些 措施 ， 鼓 励 消费 者 通过 扫描 二 维 码 进入 企业 线 上 站 点 (企业 网 站 、 网 店 
等 )。 因 此 ， 如 果 企 业 希 望 将 企业 现 有 的 线 下 客流 导向 线 上 企业 网 站 ， 二 维 码 将 是 企业 重要 
的 引流 和 推广 工具 ， 此 时 ， 企 业 就 需要 思考 线 下 与 消费 者 的 所 有 接触 点 是 什么 ， 在 哪里 


然后 在 这 些 所 有 可 能 的 接触 点 设置 二 维 码 ， 并 配合 一 定 的 奖励 政策 ， 鼓 励 用 户 扫描 登录 。 
5.3.8 ”社会 化 网 络 媒体 


社会 化 网 络 媒体 是 近 几 年 互联 网 迅 狐 发 展 的 重要 领域 , 其 具体 表现 形式 也 是 花样 繁多 
除了 常见 的 博客 、 微 博 、 微 信 、 社 交 网 站 、 即 时 通信 之 外 ， 还 存在 着 其 他 许 许多 多 的 社会 
化 网 络 媒体 ， 如 在 线 百 科 (如 百度 百科 )、 问 答 式 网 络 社区 (如 百度 知道 )、RSS， 等 等 。 许 多 
社会 化 网 络 媒体 对 于 企业 来 讲 都 是 免费 的 ， 也 是 很 好 的 企业 宣传 平台 。 例 如 ， 企 业 可 以 在 
类 似 于 百度 百科 这 样 的 在 线 百 科 中 建立 、 编 辑 关 于 企业 的 词 条 ， 也 可 以 在 百度 知道 这 样 的 
社交 平台 ， 通 过 反馈 用 户 提问 ， 与 用 户 进行 沟通 ， 同 时， 还 可 以 在 这 些 社会 化 网 络 媒体 上 
建立 企业 账号 或 企业 网 站 链接 ， 引 导 用 户 进入 企业 网 站 。( 关 于 社会 化 网 络 媒体 的 运用 详 见 
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/ 网 络 营销 ; 创业 导向 


本 教材 第 9 章 “ 社 会 化 网 络 营销 ”)。 


通过 以 上 介绍 可 
元 化 的 ， 既 有 线 上 

















户 ， 也 有 线 下 用 户 。 























也 推广 企业 网 站 。 


多 种 推广 工具 ， 既 有 线 上 








pb ni 


胰 头 








现 为 企业 网 站 引流 的 网 络 工具 非常 多 。 用 户 来 源 也 是 多 
因此 ， 这 就 需要 企业 在 进行 网 站 推广 时 ， 整 合 运 
具 之 间 的 整合 ， 也 有 线 上 线 下 之 间 的 整合 ， 多 渠道 、 多 途径 




















5.4 


企业 网 络 营销 平台 的 诊断 


在 经 过 一 段 时 间 的 推广 和 运营 之 后 ， 网 络 营销 人 员 要 评估 企业 网 络 平台 的 推广 效果 ， 


查找 未 达到 

企业 
是 使 企业 
网 络 平台 





络 寻 











| 网 


是 


预期 推广 效果 的 原 
F 台 诊断 的 直接 
络 平台 实现 企业 的 
否 有 利于 搜索 引擎 搜索 、 是 否 有 利于 浏览 和 给 浏览 者 美好 的 交互 体验 以 及 是 否 


因 
目 


加 


， 这 就 涉及 企业 网 络 营销 平台 的 诊断 。 
的 是 为 后 续 的 企业 网 站 优化 提供 决策 依据 ， 而 最 终 的 目的 
络 营销 职能 。 一 些 观点 认为 六 企业 网 络 平台 诊断 就 是 针对 














有 利于 网 络 营销 的 一 种 综合 判断 行为 。 外 我 们 认为 企业 网 络 平台 的 诊断 要 全 过 程 诊断 ， 不 
能 仅 限于 技术 和 工具 层面 。 换 言 之 ， 网 络 平台 的 诊断 不 能 仅 局 限于 网 络 平台 建设 过 程 的 技 





术 环 节 ， 如 


结构 、 内 容 、 功 能 和 服务 ， 以 及 这 些 要 素 针对 搜索 引擎 检索 和 用 户 搜索 的 友好 


性 ， 还 需要 诊断 网 络 营销 平台 建设 的 初衷 和 职能 定位 等 更 高 层面 的 内 容 。 
网 站 诊断 包括 以 下 几 个 方面 。、 < 


5.4.1 网 络 营销 职能 定位 的 分 析 与 诊断 

当 企业 网 络 平台 的 网 络 营销 职能 定位 不 明确 和 不 合适 时 ， 
4， 那 么 后 续 再 多 的 努力 都 是 徒劳 。 对 网 络 平 
要 在 更 高 层面 来 分 析 ” 即 诊断 人 员 需 要 从 企业 营销 战略 层面 


方向 是 错误 





这 种 错误 是 方向 性 的 。 如 果 
的 网 络 营销 职能 定位 的 诊断 需 
分 析 和 诊断 企业 网 络 平台 到 底 


会 
号 

















在 企业 的 整体 营销 体系 中 扮演 什么 样 职能 角色 ? 这 种 职能 角色 是 否 明 确 和 合适 ? 所 谓 是 否 


明确 是 指 企 } 


J 








能 否 最 大 P 





网 络 于 


平台 策划 人 员 是 否 为 企 





ba 


此 网 站 的 网 络 营销 职能 定位 是 模糊 不 清 的 ， 还 是 清晰 
演 多 种 网 络 营销 职能 ， 那 么 这 些 网 络 营销 职能 之 间 有 无 主 次 之 分 ， 
E 确 的 吗 ? 所 谓 是 否 合适 是 指 企业 网 络 和 
及 营销 战略 中 是 否 与 其 他 工具 或 
民 度 地 发 挥 企 业 


5.4.2 ”受众 的 分 析 与 诊断 
F 台 受众 的 分 析 与 诊断 包括 三 个 层面 : 一 是 企业 网 络 于 


络 


四 ? 如 果 企业 网 络 平台 扮 
这 种 主 次 之 分 是 合适 或 
台所 扮演 的 网 络 营销 职能 在 企业 整体 的 网 络 营销 
F 台 的 网 络 营 销 职能 存在 冲突 和 重合 ? 这 种 网 络 营销 职能 
平台 的 作用 ? 

















FE 台 受众 是 否 正确 ， 即 网 络 











上 


区 





准 ? 之 所 以 要 精准 ， 是 
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因 











公 
下 ， 网 络 营销 人 员 往 往 会 
群体 。 这 往往 会 导致 后 续 








络 


F 台 选 对 了 受众 群体 ? 二 是 企业 网 络 平台 的 受众 群体 是 否 精 
有 受众 精准 ， 企 业 网 络 平台 的 主题 及 内 容 的 策划 才 更 具 方向 
常常 遇 到 这 种 情形 : 即 网 络 平台 策划 人 员 预 想 了 特定 的 受众 
过 程 中 ， 也 存在 一 些 其 他 群体 到 访 企业 网 络 平台 。 在 此 情形 
地 “ 泛 化 ”企业 网 络 平台 的 受众 群体 ， 以 期 笼络 更 多 的 受众 
此 网 络 平台 内 容 、 功 能 和 服务 也 会 出 现 “ 泛 化 ”趋势 ， 从 而 





























导致 企业 网 
预先 设 定 的 
企业 网 络 平 


5.4.3 营销 


络 平台 失去 特色 和 个 性 。 当 非 预期 的 到 访 者 的 比例 较 高 时 ， 则 可 能 意味 着 企业 


目标 受众 过 于 细 分 。 三 是 对 受众 的 心理 与 行为 是 否 了 解 ? 只 有 这 样 ， 才 可 能 
台 策划 更 好 的 、 更 具 针 对 性 的 内 容 和 服务 。 


目标 的 分 析 与 诊断 








企业 
网 络 平台 的 
营销 目标 时 





5.4.4 主题 、 


这 里 ， 
之 ， 企 业 网 
是 企业 网 络 
5.4.5 技术 


技术 的 
网 页 布局 、 








到 用 户 所 需 。 


相关 网 站 专 
主要 的 搜索 
这 些 技 


名 注册 时 间 、 


站 的 收录 数 


络 平台 的 目标 分 析 与 诊断 需要 注意 以 下 三 个 方面 : 一 是 目标 是 否 合适 ? 即 企业 
营销 目标 与 企业 网 站 的 职能 定位 是 否 对 应 ?二 是 当 企 业 网 络 平台 需要 达成 多 个 
， 是 否 有 主 次 之 分 ? 三 是 目标 是 否 具体 可 衡量 ? 


内 容 、 功 能 与 服务 的 分 析 与 诊断 


主要 从 两 方面 进行 分 析 : 一 是 企业 网 络 平台 主题 是 理 明 确 和 具有 针对 性 ? 换 言 
络 平台 的 主题 能 否 通过 满足 目标 受众 所 需 ， 实现 企业 网 络 平台 的 营销 职能 ?二 
平台 的 内 容 、 功 能 和 服务 能 否 切合 网 络 平台 主题 ?| 


的 分 析 与 诊断 AAA 


分 析 与 诊断 主要 涉及 企 > 业 网 络 平谷 的 结构 设计 问题 ， 包括 导航 、 栏 目 、 目 录 、 

网 页 层次 、 网 站 链接 、 速度 等 环 节能 否 方便 用 户 使 用 和 浏览 网 络 平台 ， 能 否 达 
这 方面 的 分 析 与 诊 依 断 可 以 借助 于 一 些 网 络 工具 来 完成 。 互联 网 上 也 有 大 量 的 
门 提供 网 站 技术 的 诊断 服务 ， 如 www.chinaz: com'、 wwwranknow.com 等 。 另 外 ， 
引擎 服务 商都 在 其 网 站 提供 类 似 的 网 站 技术 诊 人 允 基 工具 。 
术 诊断 工具 提供 的 诊断 服务 主要 包括 : 企业 网 站 的 统计 特征 ， 如 网 站 年 龄 、 域 
响应 速度 、 网 站 流量 和 网 站 排名 等 ;为 网 站 提供 定制 wlog 网 站 日 志 、 分 析 网 
据 X 分 析 网 站 关键 词 在 搜索 引 引擎 中 的 排名 情况 、 记录 网 站 每 月 得 分 、 提 供 网 站 























的 PageRank、 Alexa 排名 等 ， 以 及 与 竞争 网 站 的 全 面 比较 等 。 








问题 没有 涉 
二 是 企业 网 
断 。 
企业 网 
目标 、 确 定 


形式 ， 主 要 
企业 网 


首先 了 解 用 
工具 或 经 历 





本 章 主 要 从 网 络 营销 的 角度 阐述 了 企业 网 络 营销 平台 的 构建 问题 ， 对 于 网 络 平台 建设 背后 的 技术 


设 的 内 容 主 要 包括 结构 、 内 容 、 技 术 功 能 和 服务 。 其 中 ， 结 构 是 内 容 、 功 能 和 服务 的 组 织 形式 或 表现 


及 企业 网 络 平台 目标 。 


入 相间 小 


及 。 企业 网 络 平台 建设 主要 包括 四 个 方面 的 内 容 : 一 是 企业 网 络 营销 平台 建设 的 一 般 过 程 ; 
络 营销 平台 建设 的 基本 内 容 ; 三 是 企业 网 络 营销 平台 的 推广 ; 四 是 企业 网 络 营销 平台 的 诊 


络 营销 平台 建设 的 一 般 过 程 主要 包括 : 确定 平台 职能 定位 、 明 确 平台 受众 、 明 确 平台 营销 
平台 主题 、 策 划 平台 内 容 与 功能 、 设 计 平 台 脚本 、 运 营 维护 、 推 广 诊断 。 企 业 网 络 平台 建 


包括 栏目 、 导 航 、 网 页 布局 等 问题 。 内 容 、 功 能 和 服务 则 取决 于 企业 网 络 平台 的 功能 定位 
络 平台 推广 是 企业 网 络 营 销 的 重要 任务 之 一 。 要 理解 企业 如 何 进行 网 络 平台 推广 ， 就 必须 


户 是 如 何 通过 网 络 找到 企业 网 络 平台 的 . 本 章 罗 列 了 一 些 用 户 登 录 企 业 网 络 平台 所 使 用 的 
的 渠道 与 途径 。 
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DD 


企业 网 络 平台 诊断 是 企业 网 络 平台 优化 的 前 提 . 企业 网 络 平台 的 诊断 不 仅仅 是 技术 层面 的 诊断 ， 
更 需要 从 企业 平台 建设 的 全 过 程 进行 分 析 和 诊断 ， 从 “ 根 ” 上 查找 企业 网 络 平台 建设 过 程 中 各 个 环节 
潜在 的 问题 . 











习 题 
一 、 名 词 解释 


企业 网 站 、APP、 客 户 端 、 网 络 平台 结构 、 网 站 内 容 、 网 络 平台 功能 、 网 络 平台 技术 、 
栏目 、 导 航 、 网 页 布局 、 网 络 平台 推广 、 网 络 平台 诊断 


二 、 实 训 





> 
A 
企业 网 站 建设 分 析 


AN 
请 选择 两 家 同行 业 的 竞争 对 手 企业 (如 华为 VS。 少 洋 条 开 其 官方 网 站 . 根据 本 章 网 站 建设 的 基本 
内 容 ， 进 行 对 比分 析 ， 同 时 回答 以 下 问题 : ,A 
1， 两 家 企业 的 官方 网 站 的 内 容 和 主题 主要 有 哪些 ? 分 别 以 关键 词 罗 列 。 
2， 两 家 企业 的 官方 网 站 的 受众 群体 包 播 哪些? Rs 
3， 根 据 以 上 两 个 问题 的 答案 1 斌 回 商家 企业 官方 网 站 的 其 销 职能 和 营销 目标 分 别 是 什么 
4， 两 家 企业 官方 网 站 的 平 将 结 构 有 哪些 值得 借鉴 的 地 广 ? 还 存 在 哪些 问题 ? 
和 Ne Re 
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问 汇 哪 得 清 如 许 ， 为 有 源头 活水 未 
一 一 南宋 。 朱 总 


第 6 章 网络 营销 推广 的 基础 理论 
第 7 章 搜索 引擎 营销 

第 8 章 ”电子 邮件 营销 

第 9 章 ”社会 化 网 络 营销 





帮 本 号 目 标 


仿 
仿 


. 


知识 目标 

举例 说 明 直 复 营 销 、 软 营销 、 关 系 营销 、 整 合营 销 的 内 涵 与 本 质 

口头 陈述 或 用 概 您 图 展示 信息 传递 模型 的 肉 涵 = 口头 陈述 或 用 概念 
递 模型 的 内 涵 。 

能 力 目 标 

根据 整合 营销 传播 理论 ， 为 某 个 网 络 创业 项 目 策划 网 络 营销 整合 传 
根据 经 典 信息 传递 模型 ， 建 立 网 络 营销 推广 效果 分 析 的 评价 思路 ， 


网 络 营销 推广 的 基础 理论 














小 体 系 ; 





1 


国 导 人 案例 


从 电 邦 项 目 商业 计划 书 披露 的 内 容 来 看 ， 电 邦 主要 采取 三 种 推广 策略 : 人 员 推 销 、 广 告 宣传 和 关系 
营销 。 

人 员 推 销 的 主要 做 法 是 “依托 本 地 的 资源 优势 ， 进 行 市 场 数据 分 析 ， 选 出 具有 网 络 销售 潜力 的 企业 ， 
公司 业务 员 主 动 联系 ， 与 之 洽谈 ， 达 成 合作 关系 "。 广告 宣传 是 “将 自身 的 代 运 营 成 功 案例 ， 通 过 本 地 媒 
体 、 网 络 传播 推广 ， 提 高 江门 市 电 邦 电子 商务 有 限 公 司 的 知名 度 ; 同时 ， 在 江门 本 地 租户 外 广告 位 如 公路 
广告 ， 吸 引 企业 与 我 们 合作 ”。 关 系 营销 是 “加 入 江门 本 地 商会 ， 利 用 商会 的 资源 ， 扩 大 知名 度 ， 吸 引 商 
家 。 后 期 会 建立 一 个 商家 交流 平台 ,主要 用 于 商家 交流 以 及 公司 业务 介绍 ， 业 务 成 果 分 享 以 及 电 邦 电子 商 
务 有 限 公司 推广 等 ”。 

问题 : 人 入 

根据 以 上 披露 的 电 邦 项 目的 推广 策略 ， 你 认为 其 存在 哪些 问题 ? 类 条 进 竺 贡 进 ? 


< 由 
本 = 点 评 KC 


理念 先行 ears 
任何 人 做 任何 事 都 要 有 自己 的 做 es 网 络 营销 工作 也 不 例外 , 尤其 是 对 推广 引流 工 
作 更 是 如 此 ， 对 于 网 络 营销 人 员 来 讲 ,、 锂 论 归 是 理念 ， 又 是 行 。 营 销 理论 在 理念 层面 规定 了 


营销 人 员 的 行动 原则 ， 同时 在 行动 面 给 营销 人 员 指明 了 行 让 逻辑、 提供 了 方法 论 的 指导 ， 以 便 网 络 营 
销 人 员 能 更 加 针对 性 、 条 树立 工作 RS 
解决 的 问题 ， ey pr 业务 的 增多 ， 今天 的 创业 
团队 成 员 在 未 来 很 可 能 众 得 任 菜 ( 几 ) 个 业务 或 联 能 部 门 的 主管 。 作 为 主管 ， 最 为 重要 的 是 构建 自己 的 工 
作 思路 ,而 工作 思路 的 建立 可 以 从 相关 理论 中 了 寻找 智慧, 网 络 营 销 人 员 要 理解 营销 理论 的 内 涵 实质 ,更 
要 学 会 将 营销 理论 具体 为 营销 行为 ， 努 力 做 到 知行 合 一 . 


任何 一 种 营销 活动 都 离 不 开 营 销 理念 的 指导 ， 网 络 营销 也 不 例外 。 本 章 主 要 介绍 五 种 
营销 理论 ， 包 括 直 复 营销 、 软 营销 、 关 系 营销 、 整 合营 销 传播 、 经 典 信息 传播 模型 。 其 中 
前 三 者 在 本 章 中 主要 是 介绍 其 基本 思想 ， 以 期 帮助 网 络 营销 人 员 树立 和 明确 开展 网 络 营 销 
所 需 的 营销 指导 思想 ， 后 两 者 主要 是 从 工具 运用 的 角度 介绍 它们 的 主要 内 容 ， 以 期 网 络 营 
销 人 员 能 运用 这 些 网 络 理论 指导 具体 网 络 营销 活动 的 操作 。 



































6.1 直 复 营销 、 软 营销 与 关系 营销 


6.1.1 直 复 营销 

美国 直 复 营销 协会 Direct Marketing Association, DMA) 关 于 直 复 营销 (Direct Marketing) 
的 定义 是 :“ 借 助 于 一 种 或 多 种 广告 媒体 ， 以 在 任何 地 点 产生 可 度量 的 反应 或 产生 交易 的 互 
动 营 销 体系 。”[ 
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co 人 人、 


由 其 概念 可 知 ， 直 复 营 销 具有 以 下 几 个 鲜明 特点 。 














1， 直接 回复 
顾名思义 , 直 复 营销 就 是 要 求 顾客 直接 对 企业 的 营销 活动 给 予 回复 和 响应 的 营销 活动 。 
2， 可 测量 性 








于 要 求 顾客 直接 对 企业 的 营销 活动 给 予 回复 和 响应 ， 因 此 企业 可 以 对 营销 活动 的 效 
果 给 以 衡量 。 这 种 效果 可 测量 性 使 得 营销 人 员 可 以 事先 对 可 能 影响 企业 营销 活动 的 各 种 因 
素 进行 测试 ， 以 找到 最 佳 的 营销 方案 。 

3， 推 广 与 销售 合 二 为 一 

与 其 他 营销 活动 相 比 ， 直 复 营销 将 企业 的 营销 推广 活动 与 销售 活动 合 二 为 一 。 因 为 ， 
直 复 营销 不 仅 是 一 种 推广 形式 ， 更 是 一 种 直接 面向 最 终 顾客 的 销售 活动 ， 它 常常 以 直接 达 
成 销售 为 目的 。 AQ、 

从 实现 直 复 营销 的 媒介 或 工具 的 角度 来 看 ， 直 复 总 销 的 形式 包括 ， 信 函 营 销 、 目 录 营 
销 、 电 视 营销 、 电 话 营销 等 。 SE 

作为 一 种 宣传 媒介 ， 互 联网 以 其 可 控 性 可 衡量 性 、 可 测量 性 ， 以 及 一 对 一 等 特点 成 
为 最 佳 的 直 复 营 销 工具 ， 同 时 ， 互 联网 地 是 三 个 很 好 的 销售 渠道 ，B2C、C2C、B2B 等 已 
经 成 为 今天 普遍 的 销售 模式 。 企 业 贷 助 于吉 联网 既 可 以 实现 宣传 推广 ， 又 可 以 实现 产品 销 
售 ， 同 时 整个 营销 过 程 还 具有 很 好 的 襄 衡 量 性 等 传统 直 复 党 销 的 特点 。 


6.1.2 ” 软 营销 


顾名思义 ， 软 营销 是 相对 于 传统 的 “ 硬 营销 "而 言 。 所 谓 的 “ 硬 营销 ”， 是 对 传统 营销 
推广 宣传 中 企业 的 “强势 ”“ 硬 推 ”“ 以 我 为 主 ”的 营销 行为 的 形象 概括 。 最 突出 的 营销 扒 
广 就 是 传统 的 “广告 禾 炸 ”人 员 推销 ”而 软 营销 是 强调 营销 推广 以 “消费 者 为 主 ”, 在 “和 
风 细 南 ”中 “感染 ”消费 者 。 这 种 转变 不 仅仅 是 企业 应 该 树立 的 营销 理念 ， 更 是 企业 不 得 
不 面 对 的 现实 环境 。 因 为 在 互联 网 环境 下 ， 消 费 者 对 企业 几乎 所 有 的 营销 推广 行为 都 有 了 
更 多 的 主动 权 和 选择 权 ， 如 果 企 业 在 网 络 营销 过 程 中 还 依据 传统 的 “强势 思维 ”而 不 知 基 
本 “网 络 礼仪 ” 将 会 被 消费 者 拒绝 。 
网 络 环境 下 的 软 营销 需要 企业 具备 较 强 的 内 容 营 销 能 力 ， 即 通过 给 消费 者 提供 有 价值 
的 信息 ， 在 打动 消费 者 的 情形 下 ， 赢 得 消费 者 的 认可 ， 从 而 实现 企业 的 营销 意图 。 


6.1.3 ”关系 营销 


20 世纪 80 年 代 ，Berry 在 探讨 服务 市 场 营 销 时 提出 关系 营销 (Relationship Marketing) 的 
概念 。 中 到 了 90 年 代 ， 关系 营 销 已 经 成 为 营销 实践 界 和 理论 界 探讨 的 热点 问题 。 学 者 们 普遍 
认为 ， 关 系 营销 概念 的 提出 是 对 传统 营销 (交易 营销 ) 理 论 的 一 次 革命 ， 外 是 一 种 全 新 的 营销 
模式 。 钙 所 谓 关 系 营销 ， 是 指 所 有 和 旨 在 建立 、 发 展 和 保持 成 功 的 关系 的 一 切 营销 活动 。 回 

从 关系 构建 的 对 象 来 看 ， 关 系 营销 的 对 象 不 仅仅 是 顾客 ， 还 包括 竞争 者 、 供 应 商 、 分 
销 商 、 政 府 机 构 和 社会 组 织 等 一 切 企业 利益 相关 群体 。 因 为 这 些 企业 利益 相关 群体 构成 了 
影响 企业 生存 和 发 展 的 外 部 环境 。 当 然 ， 其 中 最 重要 的 关系 对 象 还 是 消费 者 。 
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关系 营销 的 核心 是 通过 与 顾客 建立 和 保持 的 良好 关系 ， 为 顾客 提供 满意 的 产品 或 服 
务 ， 进 而 又 通过 提供 满意 的 产品 或 服务 ， 建 立 、 发 展 和 保护 与 顾客 的 良好 关系 。 因 此 ， 
关系 营销 的 直接 目的 不 是 为 了 达成 交易 ， 而 是 为 了 达成 关系 。 交 易 只 是 关系 的 后 续 性 、 
自然 的 结果 。 
互联 网 的 发 展 为 企业 开展 关系 营销 提供 了 物质 与 技术 基础 。 首 先 ， 互 联网 为 企业 开展 
网 络 营销 提供 多 样 化 的 便捷 的 沟通 工具 ， 这 些 工具 能 为 企业 与 顾客 进行 良好 、 及 时 的 沟通 
提供 物质 基础 。 其 次 ， 互 联网 技术 为 收集 、 整 理 和 分 析 顾 客 数据 提供 了 技术 基础 。 例 如 ， 
通过 网 络 技术 ， 企 业 可 以 在 不 打扰 顾客 的 前 提 下 ， 收 集 顾客 的 网 络 行为 数据 ， 通 过 将 这 些 
避 络 行为 数据 编 入 顾客 数据 库 中 ， 建 立 顾 客 个 人 档案 ， 通 过 数据 库 技术 对 顾客 个 人 及 行为 
数据 进行 分 析 和 挖掘 ， 为 顾客 提供 个 性 化 的 产品 或 服务 ， 乃 至 解决 方案 。 再 次 ， 互 联网 使 
Pi tee hn aA te tte 
妥 务 意见 ， 这 些 意 见 成 为 企业 进行 技术 创新 、 产 与 改良 的 重要 基础 。 最 后 ， 企 业 与 
a area 
具 。 事 实 上 , 企业 建立 、 发 展 和 保护 与 顾客 在 内 的 二 切 利益 相关 群体 的 关系 并 不 是 < 性 二 由 
力 不 讨 好 ”的 事情 。 有 研究 表明 ， 发 展 和 建立 一 企 新 顾客 的 成 本 是 维护 一 个 老 顾客 的 成 本 
95 倍 。 中 1X 


网 络 营销 视野 K VAN 
个 老 客 户 的 价值 


发 展 一 个 亲 兴 户 的 成 本 电 儿 一 个 老 客户 的 3 ~ 10 信 3 兴 疡 要 户 推销 产品 成 功 理 是 159， 向 老 客户 推 
销 产品 成 功率 是 50%;>60% 的 新 窑 户 来 自 老 客户 推荐 .\ 党 汪 个 顾客 满意 时 ， 他 至 少 会 向 另外 11 个 人 诉说 ; 
而 一 个 高 度 满意 的 客户 会 向 周围 5 个 人 推荐 。 而 当 客 户 成 为 一 个 忠诚 的 老 客户 时 ， 他 可 以 影响 25 个 消费 
者 ， 诱 发 8 个 潜在 客户 产生 购买 动机 ， 其 中 至 少 有 | 个 人 产生 购买 行为 ; 相反 ， 如 果 客户 忠诚 度 下 降 5%， 
企业 利润 至 少 下 降 25%。 同时， 如 果 将 每 年 的 客户 保持 率 增加 5%， 利 润 将 增加 25% ~ 85%。 

资料 来 源 : 

央视 财经 . 老 客户 的 价值 [EB/OL]. http://weibo.cony2258727970/AnKFstpiU?type=repost#_rmd1468768908032 
[2013-12-17] 















































6.2 ”整合 营销 传播 理论 


6.2.1 ”整合 营销 传播 理论 的 内 涵 


20 世纪 80 年 代 ， 由 于 企业 营销 活动 变 得 越 来 越 复杂 ， 同 时 传播 媒介 也 越 来 越 多 样 化 
和 细 化 ， 为 了 取得 最 大 传播 效应 ， 学 者 们 提出 了 “传播 协同 效应 ” 即 企业 采用 包括 广告 、 
公关 、 直 复 营 销 等 多 种 传播 手段 的 综合 效果 高 于 单个 传播 手段 效果 的 简单 县 加 。 后 来 ， 基 
于 “传播 协同 效应 ”的 概念 ， 学 者 们 提出 了 “整合 营销 传播 ”(Integrated Marketing 
Communication，IMC) 的 概念 。 中 

美国 广告 代理 商 协会 关于 整合 营销 传播 的 定义 是 :“ 整 合营 销 传播 是 一 种 从 事 营销 传播 
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cross 人 人、 


计划 的 概念 ， 确 认 一 份 完整 透彻 的 传播 计划 有 其 附加 价值 的 存在 。 这 个 计划 应 该 评估 不 同 
的 传播 技能 ， 如 广告 、 直 效 营销 、 促 销 活动 与 公共 关系 ， 在 策略 思考 中 所 扮演 的 角色 ， 并 
将 之 整合 ， 提 供 清晰 一 致 的 讯息 ， 以 符合 最 大 的 传播 效益 。 ”加 美国 西北 大 学 的 唐 。 舒 尔 欧 
教授 认为 ， 整 合营 销 传播 是 指 将 所 有 与 产品 或 服务 有 关 的 讯息 来 源 加 以 管理 的 过 程 ， 使 顾 
客 及 潜在 消费 者 接触 统一 的 资讯 ， 并 且 产 生 购 买 行为 ， 同 时 维持 消费 忠诚 度 。 四 科罗拉多 
大 学 整合 营销 传播 研究 所 的 创办 人 邓肯 教授 提出 一 种 定义 ， 该 定义 强调 关系 利益 人 与 企业 
组 织 的 双向 互惠 。 他 认为 ,“ 整 合营 销 传播 是 策略 性 的 控制 或 影响 所 有 相关 的 讯息 ， 鼓 励 企 
业 组 织 与 关系 利益 人 的 双向 对 话 ， 借 以 创造 互惠 的 关系 。”D 
国内 学 者 认为 ,“ 整 合营 销 传播 是 指 企业 在 经 营 活动 过 程 中 ， 以 由 外 而 内 的 战略 观点 为 
基础 ， 为 了 与 关系 利益 人 进行 有 效 的 沟通 ， 以 营销 传播 管理 者 为 主体 所 展开 的 传播 战略 
即 为 了 对 消费 者 、 从 业 人 员 、 投 资 者 、 竞 争 对 手 等 直接 关系 利益 大 和 社区 、 大 众 媒体 、 政 
府 、 各 种 社会 团体 等 间接 关系 利益 人 进行 密切 、 有 机 的 传播 活动 “营销 传播 管理 者 应 该 了 
解 他 们 的 需求 ， 并 反 喘 到 企业 经 营 战略 中 ， 持 续 、 一 贯 地 提出 合适 的 对 策 。”01 
从 以 上 国内 外 学 者 关于 整合 营销 传播 的 概念 中 ， 我 们 可 以 发 现 : 
整合 营销 传播 是 由 外 而 内 的 营销 思维 、“、 
国内 外 学 者 都 强调 整合 营销 传播 应 该 放弃 过 去 的 由 内 而 外 的 营销 思维 ， 采 取 由 外 而 内 
的 思维 规划 企业 的 营销 传播 活动 ， 即 放弃 思考 产品 ， 考 虑 消费 者 的 需求 ， 放 弃 产 品 定价 ， 
考虑 消费 者 愿意 付出 的 成 本 ， 放 这 产品 渠道 ， 考 虑 消费 者 的 便 利 性 ， 放 弃 促销 ， 考 虑 与 消 
费 者 的 沟通 ， 即 由 4P 全 面 转向 4C 的 营销 思维 。 三 

2， 整 合营 销 的 核心 汝 整合 A 

整合 营销 的 核心 是 整合 ， 但 不 同 的 学 考 对 在 哪个 层面 进行 整合 的 意见 并 不 统一 。 美 加 
广告 代理 商 协 窑 强调 的 在 传播 工具 和 促销 手段 层面 的 整合 ， 即 广告 、 公 关 关 系 、 人 员 推 销 
和 销售 促进 的 整合 。 唐 ， 舒 尔 芯 教 授 则 强调 的 是 在 4P 层面 的 整合 ， 即 整合 产品 、 渠 道 、 定 
价 和 促销 。 而 国内 学 者 则 在 更 高 层面 上 强调 整合 ， 即 在 企业 层面 上 将 营销 职能 和 其 他 企业 
职能 进行 整合 。 
3， 整 合营 销 传播 的 目的 是 “统一 声音 、 统 一 形象 " 
如 前 所 述 ， 整 合营 销 传播 理论 的 提出 就 是 基于 对 企业 内 外 营销 传播 环境 的 多 元 化 、 细 
化 特征 与 趋势 所 提出 来 的 。 在 这 种 情况 下 ， 如 果 不 实施 整合 营销 传播 ， 企 业 不 同 的 营销 活 
动 、 工 具 或 不 同 的 营销 环节 给 企业 的 利益 相关 群体 所 传递 的 信息 很 可 能 是 不 一 致 的 。 这 种 
不 一 臻 会 造成 外 部 群体 对 企业 认同 的 混乱 ， 不 利于 企业 实现 营销 目的 。 

4 整合 营销 传播 强调 的 是 双向 沟通 

整合 营销 传播 不 是 简单 地 从 企业 到 传播 对 象 的 单 向 传播 ， 而 是 双方 的 互动 沟通 。 但 在 
沟通 对 象 上 ， 学 者 的 意见 并 不 一 致 。 突 出 的 区 别 在 于 有 些 学 者 强调 沟通 的 对 象 主要 是 消费 
者 ， 而 其 他 学 者 则 强调 沟通 的 对 象 不 仅 包 括 消费 者 ， 还 包括 其 他 企业 的 利益 相关 群体 。 

综合 所 述 ， 结 合 本 书 关于 网 络 营销 工具 的 功能 定位 ， 本 书 认为 整合 营销 传播 是 企业 采 
取 由 外 而 内 的 营销 规划 思维 ， 借 助 于 多 种 网 络 营销 传播 工具 与 手段 的 整合 运用 ， 通 过 与 包 
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1 


括 消费 者 在 内 的 各 企业 利益 相关 群体 的 双向 沟通 ， 以 期 达到 网 络 营 销 传播 的 统一 声音 和 统 
一 形象 的 营销 目的 。 


6.2.2 ”网 络 整合 营销 传播 


如 之 前 章节 所 述 ， 不 论 企业 的 网 络 职能 是 什么 ， 最 终 都 必须 落实 到 网 络 营销 信息 的 传 
播 ， 因 此 ， 本 书 主要 是 在 网 络 营销 信息 传递 层面 ， 探 讨 各 种 网 络 营 销 工 具 的 使 用 。 由 于 现 
实 网 络 工 具 和 技术 的 迅猛 发 展 ， 企 业 开展 网 络 营 销 的 工具 和 手段 越 来 越 多 样 化 ， 因 此 ， 必 


须 进行 网 络 整合 营销 传播 (图 6.1)。 











































































图 6.1 网 络 整 合营 销 传播 体系 


市 场 研究 机 构 onelianey 和 Teradata 联合 调查 显示 ， 营 销 技 术 越 来 越 重要 ， 但 整合 

技术 和 选择 正确 的 工具 一 样 重要 ; 评价 新 工具 的 时 候 ，49% 的 受 访 者 表示 能 整合 新 工具 和 
老 工 具 很 重要 。40% 的 受 访 者 的 工作 流程 没有 他 们 期 望 的 那么 有 效 ， 因 为 他 们 使 用 的 技术 
是 不 协调 的 。! 
1. 从 网 络 营 销 职能 到 网 络 营销 信息 
如 图 6.1 所 示 ， 首 先 在 开展 网 络 营销 之 前 ， 网 络 营销 人 员 必 须 明确 企业 网 络 营 销 的 职 
能 ， 是 定位 于 某 一 种 网 络 营销 职能 ， 还 是 定位 于 某 几 种 网 络 营销 职能 ? 其次， 确定 能 实现 
网 络 营销 职能 定位 的 E 题 。 最 后 ， 实 现 企业 网 络 营销 职能 的 网 络 营 
销 信息 是 如 何 分 布 于 各 种 网 络 营销 平台 或 工具 的 ? 是 无 差别 不 做 区 分 的 统一 分 布 ， 还 是 有 
差别 的 ? 即 不 同 的 网 络 营销 平台 或 工具 放置 不 同 主题 的 网 络 营销 信息 ， 以 使 不 同 的 网 络 营 
销 平台 或 工具 承担 不 同 的 网 络 营 销 职能 。 

2. 从 网 络 营销 工具 到 传播 对 象 

本 章 即 将 介绍 的 网 络 营销 工具 大 致 可 以 分 为 三 类 : 一 是 基于 站 点 的 网 络 营 销 工 具 ， 以 
搜索 引擎 为 代表 ; 二 是 不 基于 站 点 的 网 络 营 销 工 具 , 如 电子 邮件 、 网 络 广告 (本 书 没有 涉及 )、 
大 多 数 的 社会 化 网 络 工 具 ; 三 是 各 类 企业 网 络 营销 站 点 (特别 是 企业 网 站 )， 它 们 既是 网 络 
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营销 平台 ， 也 是 一 种 网 络 营销 信息 传递 工具 。 

首先 ， 整 合 企业 各 类 网 络 营销 站 点 ， 如 企业 网 站 、 在 第 三 方 平台 的 站 点 (如 天 猫 旗舰 店 
等 )， 以 及 部 分 社会 化 网 络 站 点 。 这 些 站 点 既是 企业 网 络 营销 信息 的 传播 工具 ， 又 是 其 他 网 
络 营销 工具 的 信息 平台 。 
其 次 ， 整 合 企业 各 类 网 络 营销 站 点 与 不 基于 站 点 的 网 络 营销 工具 (如 电子 邮件 、 网 络 广 
告 和 部 分 社会 化 网 络 工具 )。 这 种 整合 包括 两 个 层面 : 一 是 平行 整合 ， 即 将 各 类 网 络 营 销 站 
点 与 不 基于 站 点 的 网 络 营销 工具 “一 视 同 仁 ” 策划 企业 网 络 营销 信息 如 何在 它们 之 间 进 行 
整合 。 二 是 垂直 整合 ， 即 首先 是 不 基于 站 点 的 网 络 营销 工具 先行 整合 ， 然 后 再 考虑 它们 如 
何 与 企业 各 类 网 络 营销 站 点 整合 。 

再 次 ， 整 合 不 基于 站 点 的 网 络 营 销 工具 ， 特 别 是 搜索 引擎 与 企业 各 类 网 络 营销 站 点 和 
不 基于 站 点 的 网 络 营 销 工 具 。 这 种 整合 包括 两 个 层面 (两 个 方向 ): 一 是 哪些 网 络 营销 工具 
能 启动 用 户 的 搜索 行为 ， 二 是 搜索 引擎 可 以 为 哪些 网 络 营 销 工 其 (平台 ) 引 流 。 例 如 ， 企 业 
可 以 通过 电子 邮件 启动 用 户 的 搜索 引擎 ， 而 搜索 引擎 可 以 为 企业 各 类 网 络 营销 站 点 、 部 分 
社会 化 网 络 工具 带 来 流量 。 网 络 广 告 和 社会 化 网 络 工具 可 以 启动 用 户 的 搜索 行为 ， 而 用 户 
也 可 以 通过 搜索 引擎 查找 到 企业 的 网 络 广告 、 社 会 化 网 络 站 点 ， 为 企业 的 这 些 网 络 营 销 工 
具 ( 平 台 ) 带 来 流量 。 AS 

最 后 ， 通 过 对 这 些 网 络 传播 工具 的 整合 上 将 企业 的 网 络 营销 信息 以 一 个 “统一 声音 ， 
统一 形象 ”传播 给 企业 特定 的 网 络 营销 对 象 

















































































































-6i3“ 经 典 信息 传递 模型 
如 前 所 述 ， 一 切 的 网 络 营销 活动 最 终 都 必须 归结 为 网 络 营销 信息 的 传递 。 因 此， 经 典 
的 信息 传播 模型 对 于 理解 企业 的 网 络 营销 活动 具有 重要 的 指导 意义 。 
6.3.1 ”经 典 信息 传递 模型 


根据 信息 论 创始 人 申 农 的 观点 ， 一 个 典型 的 通信 过 程 是 由 信 源 (发 信者 ) 发 出 信息 ， 而 
信息 通过 信息 传递 通道 ， 传 递 给 接收 方 ， 接 收 方 在 接收 到 信息 后 ， 也 可 以 通过 信息 通道 反 
馈 信息 给 发 送 者 。 这 一 过 程 的 结构 模型 如 图 6.2 所 示 。 























图 6.2 经 典 信息 传递 模型 
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1 让 am 


1， 信 源 /发 送 广 

信 源 是 指 企业 网 络 营销 信息 的 表达 者 ， 通 常 有 企业 领袖 、 企 业 营 销 人 员 、 企 业 技术 人 
员 、 企 业 客服 等 。 发 送 方 的 身份 往往 会 对 网 络 营销 信息 产生 “背书 ”作用 ， 同 一 种 网 络 营 
销 信息 由 不 同 身份 的 发 送 方 发 送 时 ， 其 传播 效果 往往 是 不 同 的 。 因 此 ， 对 于 网 络 营销 人 员 
来 讲 ， 针 对 不 同 的 网 络 营 销 信息 选择 合适 的 发 送 方 是 一 项 重要 的 工作 。 在 社会 化 网 络 营销 
时 代 ， 企 业 领袖 在 企业 网 络 营 销 中 扮演 越 来 越 重要 的 角色 ， 他 们 往往 是 企业 或 品牌 的 最 形 
象 化 的 代言 人 ， 如 小 米 的 雷军 、 阿 里 的 马云 、 创 业 梦 工厂 的 李开复 、 新 东方 的 俞敏洪 、360 
的 周 鸿 祥 等 。 

2， 编 码 

对 于 营销 活动 来 讲 ， 编 码 就 是 网 络 营 销 人 员 需 要 将 企业 的 营销 意图 ， 以 一 种 接收 方 能 
理解 且 能 被 打动 的 表达 方式 ， 转 换 成 一 则 具体 的 网 络 信息 ( 姐 习 封 电子 邮件 、 一 则 网 络 广告 
等 )。 编 码 考验 的 是 网 络 营销 人 员 的 创意 及 创意 表达 的 策划 能 力 。 





























3， 信 息 WY 

信息 就 是 网 络 营销 人 员 准备 通过 发 送 方 之 口 旦 现 给 接收 方 的 具体 网 络 营销 信息 。 信 息 
分 为 两 种 类 型 ， 一 是 直接 信息 ， 它 是 信息 的 外 在 形式 ， 如 文字 、 图 片 、 颜 色 等 ; 二 是 间接 
信息 ， 通 党 是 售 以 直接 信息 表达 的 攻 销 有 和 - 攻 

4， 信道 3 


信道 即 信息 通道 ， 在 网 人 俏 活动 中 就 表现 网 中 车 销 传播 工具 。 对 于 网 络 营销 人 员 
来 讲 ， 选 择 信道 不 仅 要 考虑 信息 的 表达 方式 与 信道 的 切合 度 ， 更 重要 的 是 考虑 接收 方 的 媒 
体 习 惯 与 行为 ， 包括 接收 方 习惯 于 接触 中 风 休 接触 的 时 间 、 地 点 等 ;， 另外， 还 要 考虑 
多 种 媒体 的 蓝 合 、 

5. 解码 
对 于 网 络 营 销 来 讲 ， 解 码 就 是 当 信息 通过 信道 传递 给 接收 方 时 ， 接 收 方 如 何 “ 解 读 ” 














企业 的 网 络 营销 信息 。 理 想 的 状态 是 接收 方 “ 解 读 ” 出 来 的 网 络 营 销 信息 正 好 是 企业 想 要 
表达 的 营销 思想 或 营销 意图 ， 但 常常 的 情况 是 接收 方 “解读 ”出 来 的 企业 营销 思想 与 企业 
本 来 的 网 络 营 销 思想 并 不 完全 一 致 。 

6. 接收 方 

对 于 网 络 营销 来 讲 ， 接 收 方 就 是 企业 的 网 络 营 销 对 象 。 需 要 借助 于 消费 者 的 购买 角色 





理论 来 梳理 企业 具体 的 网 络 营销 传播 对 象 。 当 多 信道 传播 时 ， 还 要 考虑 不 同 的 信道 有 不 同 
的 接收 方 。 




















对 信息 接收 方 的 确定 和 理解 是 企业 开展 网 络 营销 的 前 提 ， 它 决定 了 企业 网 络 营 销 意 图 
(思想 )、 信 息 内 容 与 表达 方式 、 信 道 的 选择 等 。 
7， 经 验 域 


> 


经 验 域 包括 发 送 方 的 经 验 域 和 接收 方 的 经 验 域 。 对 于 网 络 营销 人 员 来 讲 ， 两 者 的 如 





眶 
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co 人 人 


意味 着 网 络 营销 人 员 必 须 从 接收 方 的 经 验 域 角度 来 策划 网 络 营销 活动 的 全 过 程 ， 否 则 就 会 
出 现 “ 对 牛 弹琴 ”和 “牛头 不 对 马 嘴 ” 的 现象 。 
8. 反馈 
对 于 网 络 营销 来 讲 ， 反 馈 意味 着 要 充分 利于 网 络 工具 的 良好 交互 性 ， 在 向 接收 方 传 递 
信息 时 就 要 策划 和 设计 好 反馈 的 方式 和 途径 ， 以 增强 网 络 营销 的 效果 。 
9， 骂 声 
任何 营销 活动 都 存在 噪声 的 干扰 。 噪 声 可 能 源 于 信道 的 物理 噪声 ， 也 可 能 源 于 竞争 对 
手 的 网 络 营销 活动 ， 还 可 能 源 于 企业 自身 多 种 传播 信道 未 经 整合 后 形成 的 相互 冲突 ， 也 可 
能 源 于 其 他 外 部 传播 环境 的 噪声 。 r 
6.3.2 ”经 典 信息 传播 模型 与 网 络 营销 
1， 从 右 到 左 策划 与 设计 网 络 营销 活动 ~ 
如 图 6.2 所 示 ， 网 络 信息 的 传递 过 程 是 从 左 到 有 进行 的 。 但 对 于 网 络 营 销 人 员 来 讲 
下放 设计 网 站 汪 和 销 活动 时 ， 需 要 从 右 到 左思 考 \ 梳理 、 策 划 和 设计 企业 的 网 络 营销 过 
程 。 首 先 需要 明确 接收 方 ， 然 后 调查 和 理解 接收 方 的 经 验 域 ， 在 此 基础 上 ， 策 划 和 设计 企 
业 的 网 络 营销 意图 、 网 络 沸 销 信息 和 过 拓 网 络 谊 销 工具 ， 


2. 分 析 和 评估 网 络 营销 活动 ， XNS 


任何 网 络 营销 活动 归根 结 吉 克 是 网络 浊 销 信息 的 传道 当 企 业 的 革 次 网 络 营 销 未 能 达到 
预期 效果 时 ， 全 让 人 人 全 入 更 全 和 风 汪 襄 从 村 各 查寻 问题 可 能 发 生 的 


环节 。 
9S; 本 章 小 结 


本 章 主要 介绍 几 个 与 网 络 营销 及 引流 工具 操作 相关 的 营销 理论 ， 其 目的 旨 在 在 正式 开始 的 引流 操 
作 之 前 ， 希 望 网 络 营销 人 员 树 立 一 些 基本 的 营销 思维 。 

在 本 章 所 介绍 的 直 复 营销 、 软 营销 、 关 系 营 销 、 整 合营 销 传播 、 经 典 信息 传播 模型 五 种 营销 理论 。 
顾名思义 ， 直 复 营 销 就 是 直接 回复 式 营 销 。 而 软 营销 理论 则 是 希望 网 络 营 销 人 员 在 开展 网 络 营销 时 ， 
要 逐渐 抛弃 和 转变 在 传统 营销 环境 下 积累 和 建立 的 “强势 营销 ”思维 ， 建 立 一 种 以 消费 者 为 主 ， 更 具 
亲和力 的 营销 思维 。 关系 营销 理论 的 引入 则 是 要 求 网 络 营销 人 员 在 开展 网 络 营销 时 ， 转 变 过 去 重 交易 、 
轻 关系 的 思维 ， 要 更 加 注重 对 顾客 关系 的 维护 和 发 展 ， 建 立 企业 的 顾客 资产 ， 通 过 建立 与 顾客 的 长 久 
的 良好 的 关系 ， 实 现 企业 长 远 发 展 。 

至 传播 理论 的 盖 述 则 是 希望 网 络 营销 人 员 在 营销 思维 和 营销 操作 中 必须 重视 协同 、 整 合 ， 
其 目的 是 给 消费 者 留 下 企业 (品牌 ) 的 “统一 声音 和 统一 形象 ". 本 教材 主要 强调 在 促销 层面 和 工具 运用 
层面 上 要 运用 整合 营销 传播 理论 。 

息 传递 模型 理论 的 主要 目的 是 为 网 络 营销 人 员 构建 企业 的 网 络 营销 传播 活动 提供 


本 章 介绍 经 典 信息 
一 个 思考 和 操作 框架 ， 当 然 它 也 是 一 个 评价 企业 网 络 营销 传播 活动 效果 的 思考 框架 。 
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DD 


习 题 
一 、 名 词 解释 
直 复 营销 、 软 营销 、 关 系 营销 、 整 合营 销 传播 IMC)、 信 息 传递 模型 
二 、 娄 例 分 析 题 


软 营 销 : 润 物 细 无 声 


16 年 ， 在 沧海 桑田 只 是 一 明 。16 年 ， 对 于 婚姻 来 讲 ， 却 不 是 短暂 的 时 光 5 
结婚 16 周年 ， 让 她 感动 的 不 是 丰盛 的 菜 葫 ， 不 是 热烈 的 场面 ， Re 诚 的 祝福 ， 而 是 大 夫 那 让 她 泪 
流 满面 的 安慰 ， 那 一 份 说 小 不 小 说 大 不 大 的 礼物 他们 nde 冶 好 是 七 乡 节 ， 

几 天 来 ， 她 一 直 头 疼 、 和 失眠 ， 心 情 特别 邦 问 .公司 工作 ne 她 简直 不 想 再 做 
了 .公司 几 千 号 人 ， 财 务 账目 一 团 乱 麻 ， 经 常 有 漏洞， Mt 条， 双休日 几乎 没有 休息 过 ， 简 直 让 
她 一 筹 黄 展 ， 身 心 疲 备 。 NS 

昨天 晚上 ， 好 草草 对 付 了 一 口 饭 ， dp 老公 一 如 往常 ， 进 入 书房 开始 看 节 ， 而 她 坐 在 
电视 机 前 漫不经心 地 变换 着 频道 ， “ee 性 关 了 电视 ， 一 个 人 孤独 地 坐 在 那里 ， 越 想 越 感到 
委 届 ， 茜 不 住 抽泣 起 来 . 

寂静 的 夜晚， io 一 惊 ， 起 身 来 到 她 身边 ， 
纳 问 之 际 伸 出 右手 起 安慰 一 下 老婆 ;为 吵 哭 啊 ， 咱 地 了 ? ”她 一流 莉 江 一 边 委 届 地 回答 ，“ 整 天 累 的 唾 不 
着 觉 ， 这 日 子 过 得 真 没意思 >” 铁 疙 如 此 一 说 ， 他 伸 出 在 了 半空 中 ， 犹 穆 片 刻 ， 还 是 将 手 继续 移 
动 ， 轻 轻 地 落 在 了 地 的 计 膀 上 Dn 现在 我 工资 注 了 ， 生 意 也 不 差 ， 生 活 好 了 
咱 还 者 问 起 来 了 ? ”征用 手 抚摸 着 她 的 膀 ， 轻 庆 说 ;我 们 的 生活 一 天 比 一 天 好 了 ， 我 们 的 心情 也 要 一 
天 比 一 天 快乐 才 是 (”) 几 碳 简 单 的 话 ， 一 个 微小 的 天 作 ， 频 时 让 她 感到 恒 党 的 温暖. 

“公司 生意 不 徐 ， 却 也 不 好 ， 你 知道 有 多 难 吗 ? ”她 开始 各 架 忠 煞 ，“ 财 务 账目 一 团 乱 床 ， 我 发 现 好 多 
漏洞 ， 经 常 收 到 假 钞 、 烂 钱 ……” 面 对 她 的 诉 普 ， 他 “ 史 ” 了 一 声 ， 紧 紧 地 抱 住 她 

结婚 16 年 了 ， 他 一 直 是 候 强 ， 毫 无 耐心， 我 行 我 素 ， 从 来 都 没有 注意 这 她 的 任何 感受 。 他 在 外 不 如 
意 时 ， 她 柔情 劝解 ; 他 在 家 发 脾气 时 ， 她 礼让 三 分 ; 而 她 不 如 意 发 脾气 时 ， 他 不 但 不 会 安 夭 ， 反 而 杷 目 而 
视 ， 不 理 不 眼 ， 转 身 离 去 ， 不 会 倾听 她 的 倾诉 ， 全 然 不 顾 他 的 感受 、 她 的 委 届 . 

而 仿 ， 面 对 她 的 抽泣 、 她 的 委 届 ， 他 终于 开口 讲 了 一 句 安奈 话 ， 还 知道 关心 她 了 。 他 率 着 她 的 手 ， 俩 
人 向 阳台 走 去 

他 变 戏 法 似 地 从 口袋 里 拿 出 两 张 票 ， 是 南宁 到 海南 的 车 票 ， 她 疑 意 地 看 着 他 ， 莫 地 明白 了 什么 似 的 ， 
转 过 头 去 用 疑惑 而 幸福 的 目光 注视 着 老公 。 

他 笑 着 解释 : “看 你 工作 起 早 食 黑 ， 太 辛苦 ， 带 你 去 海南 旅游 ， 在 七 夕 节 我 们 一 起 度 过 一 个 浪漫 的 中 
国情 人 节 .” 

他 抱 着 她 温柔 地 说 : “以 前 ， 我 一 直 让 你 承受 了 那么 多 的 负担 ， 对 不 起 ， 素 爱 的 .” 听 到 他 体贴 的 安 
厌 ， 她 热泪 僵 眶 ， 转 身 抱 住 了 老公 。 结婚 这 么 多 年 来 ， 他 第 一 次 点 默 主动 地 为 她 做 了 一 件 事 . 平日 讨厌 的 
阳台 仿佛 也 变 得 简洁 可 爱 起 来 。 但 她 精明 的 生意 头脑 又 转 了 起 来 : “你 怎么 挑 景点 的 ? 可 以 玩 的 挺 多 啊 
到 底 哪里 最 好 ? ”他 笑 着 拍 拍 她 的 肩 :“ 你 永远 改 不 了 轧 根 究 底 的 毛病 ， 我 是 为 你 解决 烦恼 ， 又 不 是 给 你 
添 麻烦 。 去 海南 绝对 让 我 老婆 有 个 浪漫 之 旅 ， 轻 松 快乐 起 来 .” 
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cross 人 人 


她 兴奋 道 : “海南 三 亚 呀 !! 我 有 个 朋友 在 那里 买房 了 ， 正 好 去 她 家 看 看 ， 电 话 中 老 跟 我 炫耀 她 的 海景 
房 ， 哼 …… 这 次 我 也 要 和 我 最 最 亲爱 的 老公 去 体验 一 下 .” 说 完 老婆 幸福 地 依 假 在 他 怀 里 。 

他 说 : “只 要 你 幸福 就 好 !” 

一 名 简单 的 话 使 她 再 也 忍 不 住 了 ， 将 头 埋 在 老公 的 胸 前 抽泣 起 来 。 她 一 时 感动 得 语 塞 。 老公 原来 一 直 
深 爱 着 她 一 一 这 是 她 结婚 16 周年 收 到 的 最 好 礼物 ， 也 是 情人 节 最 惊喜 的 礼物 。 

问题 : 

请 同学 们 查阅 更 多 软文 营销 的 案例 ， 总 结 一 次 成 功 的 软 营 销 包括 哪些 要 素 。 

资料 来 源 : 

19 年 的 等 待 ， 一 份 让 她 泪 流 满面 的 礼物 ! [EB/OL]. 天 涯 社区 . http://bbs.tianya.cn/m/post-325-24761-1. 
shtml[2016-03-10]. 
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搜索 引擎 营销 





必 攻 呈 标 


知识 目标 

口头 陈述 搜索 引擎 的 工作 原理 ; 

画图 描述 用 户 使 用 搜索 进行 信息 检索 的 过 程 ; 

用 概念 图 展示 搜索 引擎 营销 的 过 程 。 

能 力 目标 

结合 企业 网 络 营销 的 实际 需要 ， 设 计 搜 索引 擎 营销 的 工作 流程 ; 

根据 二 个 实际 的 企业 (产品 /品牌 )、 目 标 顾客 及 竞争 对 手 的 特点 ， 为 其 提炼 搜索 引 
擎 营销 所 需 的 关键 词 ; 

设计 搜索 引擎 营销 的 绩效 考核 体系 。 
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se 人 


国 导 和 人 案例 


对 于 江门 市 电 邦 电子 商务 有 限 公 司 来 讲 ， 在 完成 了 项 目 进驻 淘宝 (天 猫 ) 平 台 (http://www.tmall.com/)， 
以 及 前 期 的 店铺 装修 后 ， 接 下 来 面 对 的 主要 工作 就 是 扩大 网 店 的 知名 度 ， 即 为 网 店 引 流 。 打 造 多 元 化 、 立 
体式 的 引流 通道 是 电 邦 公司 网 络 推 广 的 核心 工具 . 

淘宝 (天 猫 ) 为 店铺 经 营 者 提供 了 大 量 的 引流 工具 。 作 为 淘宝 (天 猫 ) 三 大 引流 工具 之 一 的 直通 车 是 淘宝 
(天 猫 ) 面 向 各 店铺 经 营 者 推出 的 一 种 按 点 击 付费 的 搜索 引擎 营销 工具 ， 也 一 直 是 各 店铺 的 主要 引流 工具 。 
如 果 你 或 团队 中 的 某 个 成 员 在 店铺 经 营 中 负责 直通 车 运营 ， 请 思考 (或 完成 ) 以 下 问题 (或 任务 ): 

(1) 查阅 资料 ， 了 解 直通 车 的 工作 原理 。 

(2) 直通 车 运营 的 工作 包括 哪些 步骤 ? 各 步骤 中 涉及 的 工作 任务 及 目标 是 什么 ? 

(3) 直通 车 运营 的 绩效 考核 包括 哪些 指标 ? YA 入 


三 SAN KO 
和 SN 
学 会 抽 和 入神 作 了 


oh 
de hs Sepa 谓 学 会 抽象 就 是 指 学 会 找到 所 有 复杂 东西 的 共性 ,因此 可 
以 从 海宝 (天 猫 ) 的 经 营 理念 和 搜索 副 于 基 原理 两 个 角度 来 理解 每 次 直通 车 规则 的 调整 所 谓 条 理化 是 
指 包括 禄 索引 人 在 内 的 一 切 风 级 营 铺 工具 的 工作 流程 化 ,可 流 各 各 环节 的 工作 任务 ， 再 具体 化 ， 学 会 
抽象 和 学 会 条 理化 不 可 信 度 8 > 
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、、” 7.1 搜索 引擎 营销 的 基础 知识 














中 国 互 联网 络 信息 中 心 (CNNIC) 发 布 的 《2014 年 中 民 搜 索 行为 研究 报告 》 显 示 ， 
截至 2014 年 6 月 ， 我 国 搜索 引擎 用 户 规模 超过 5 亿 人 ， 网 民 使 用 率 为 80.3%， 是 中 国 网 民 
的 第 二 大 互联 网 应 用 ; 同时 手机 搜索 引擎 用 户 规模 超过 4 亿 人 ,手机 网 民 使 用 率 达到 77.0%， 
是 除 手机 即时 通信 以 外 的 第 二 大 手机 应 用 。 吕 

搜索 引擎 已 经 成 为 用 户 获 取信 息 的 主要 工具 之 一 。 因 此 ， 作 为 一 种 网 络 营销 工具 ， 搜 
索引 擎 营销 是 企业 网 络 营销 的 重要 组 成 部 分 ， 是 企业 网 站 推广 的 重要 手段 ， 也 是 用 户 发 现 
新 网 站 的 最 普遍 途径 。 包 
7.1.1 ”搜索 引擎 的 工作 原理 

对 于 网 络 营 销 人 员 来 讲 ， 不 需要 掌握 搜索 引擎 技术 ， 但 需要 了 解 技术 及 其 运用 。 了 解 
搜索 引擎 的 工作 原理 对 于 认识 和 理解 搜索 引擎 营销 具有 重要 意义 。 

今天 讨论 的 搜索 引擎 是 指 以 谷歌 和 百度 为 代表 的 全 文 索引 引擎 ( 见 本 节 “ 搜 索引 擎 的 分 
类 ”部 分 )， 其 基本 工作 原理 包括 以 下 三 个 过 程 。 
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1 


首先 ， 搜 索引 擎 利用 搜索 程序 在 互联 网 中 ， 逐 个 搜索 网 站 、 网 页 和 单词 ， 以 期 发 现 、 
搜集 网 页 信息 。 
其 次 ， 对 信息 进行 提取 和 组 织 ， 建 立 索 引 和 数据 库 ， 这 个 索引 和 数据 库 中 包含 了 可 以 
找到 的 所 有 的 搜索 词 、 搜 索 词 被 发 现 的 位 置 ， 以 及 在 每 个 网 页 上 出 现 的 次 数 等 。 
最 后 ， 用 户 输入 查询 关键 字 ， 搜 索 检索 器 在 索引 库 中 快速 检 出 文档 ， 进 行文 档 与 查询 
的 相关 度 评价 ， 对 将 要 输出 的 结果 进行 排序 ， 并 将 查询 结果 返回 给 用 户 (图 7.0)。 避 


































































1 
| 3. 用 户 键入 关键 词 ;! | CE 
| 搜索 引擎 扫 拱 数据 ， 1. 为 收集 关键 词 ，| 
! 库 查 找 关键 词 | | 策 蛛 程序 在 最 近 | 
本 -| [ 合 : 个 月 内 的 网 站 | 

Xx 外 时 检索 | 

12. 根据 关键 词 在 网 | CC。2 人 

1 页 上 的 出 现 频 闵 列 ! SN \ 

1 小 农 引 ! 气 库 


民国 了 .1 搜索 引擎 的 工作 原理 
1 发 现 与 抓 取 网 页 | Ms 
每 个 独立 的 搜索 引擎 都 有 一 个 被 称 为 网 蛛 (Spiden 的 网 页 抓 取 程 序 。 顺 着 网 页 中 的 超 链 
接 , 网 蛛 (Spiderj 从 这 个 网 站 让 到 另 一 个 网 站 并 对 经 历 过 的 网 站 网 页 的 内 容 质量 进行 评价 ， 
抓 取 网 页 。 这 些 被 抓 取 的 网 页 称 为 网 页 快照 。 由 于 互联 网 中 超 链 接 的 应 用 很 普遍 ， 理 论 上 ， 
从 一 定 范围 的 网 页 出 发 ， 就 能 搜集 到 绝 大 多 数 的 网 页 。 
2， 处 理 网 页 


在 抓 到 网 页 之 后 ， 搜 索引 擎 还 要 做 大 量 的 预 处 理工 作 ， 才 能 提供 检索 服务 。 这 些 网 页 
处 理工 作 中 最 重要 的 就 是 提取 关键 词 ， 建 立 索引 库 和 索引 ， 以 便 将 来 能 快速 准确 地 给 用 户 
提供 所 需 的 网 页 信息 。 除 此 之 外 ， 网 页 处 理工 作 还 包括 去 除 重复 网 页 、 分 词 (中 文 )、 判 断 
网 页 类 型 、 分 析 超 链接 、 计 算 网 页 的 重要 度 /丰富 度 等 。 所 有 这 些 工 作 的 最 终 目 的 就 是 尽量 
为 检索 用 户 提供 其 最 想 要 的 信息 。 

3. 提供 检索 服务 


搜索 引擎 提供 的 检索 服务 开始 于 用 户 输入 关键 词 。 当 用 户 输入 检索 信息 的 关键 词 进行 
检索 时 ， 搜 索引 擎 就 从 自己 之 前 建立 的 索引 数据 库 中 找到 匹配 该 关键 词 的 网 页 。 为 了 用 户 
便于 判断 检索 结果 是 否 是 自己 的 所 需 ， 搜 索引 擎 除了 提供 网 页 标题 和 统一 资源 定位 符 
(Uniform Resource Locator，URL) 外 ， 还 会 提供 一 段 来 自 网 页 的 摘要 信息 以 及 其 他 信息 
(图 7.2)。 













































































128 


sm 人 


全 球 十 大 搜索 引 警 排名 及 网 址 - 卢 松 松 博客 

2010 年 1 月 24 日 - 【全球 十 大 搜索 引擎 排名 ] Google 全 球 市 场 份额 为 65% 高 居 榜 首 。 和 雅虎 第 
二 市场 份 丰 为 7% ,百度 第 三 ,市 场 份额 为 6.5% ,微软 第 四 市 场 份额 为 3% .其 它 依次 为 eBay 
Iusongsong comyblogipo ，~ - 百度 快照 - 66% 好 评 


国外 搜索 引擎 大 全 - 百 鸣 w 一 ”网 页 标题 及 URL 
国外 网 站 -国外 搜索 引擎 含 Yahooll 美 ]、Bing[ 美 ]、Caril[ 忆 来 |、Yandex[ 供 ] 、Go com[ 美 ]、Cee 
k[ 日 ]、Goc[ 日 ] 、Webcrawler 、HotBot[ 美 ] 、accoona 等 尽 在 其 中 。 

www baimin com/world5 ~” - 百度 快照 -66% 好 评 

















网 页 摘要 信息 





图 7.2 搜索 引擎 的 检索 结果 信息 

7.1.2 搜索 引擎 的 分 类 

1. 全 文 搜索 引擎 «IK 

全 文 搜索 引擎 (技术 型 搜索 引擎 ) 是 名 副 其 实 的 搜索 引擎 六 国外 有 Google， 国 内 则 有 百 
度 搜索 ， 等 等 。 它 们 从 互联 网 提取 各 个 网 站 的 信息 (以 网 页 文字 为 主 )， 建 立 起 数据 库 ， 并 
能 检索 与 用 户 查询 条 件 相 匹配 的 记录 ， 按 一 定 的 排列 顺序 返回 结果 。 

根据 搜索 结果 来 源 的 不 同 ， 全 文 搜索 引擎 可 分 为 两 类 : 一 类 拥有 自己 的 检索 程序 
(ndexeD， 俗 称 “ 蜂 蛛 ”(Spiden 程 序 或 必 机 器 人 ”(Robob 程 序 ， 能 自 建 网 页 数据 库 ， 搜 索 
结果 直接 从 自身 的 数据 库 中 调用 。 .上面 提 到 的 Google 和 百度 就 属于 此 类 。 另 一 类 则 是 租 
其 他 搜索 引擎 的 数据 库 ， 并 按 自 定 的 格式 排列 搜索 纪 二 果 洛 如 Lyeos 搜索 引 党 。 

2， 分 类 目录 搜索 引擎 Gd 


分 类 目录 搜索 引 交 和 外 搜 索 功 能 ， 但 严格 意义 上 不 能 称 为 真正 的 搜索 引 葡 ， 只 是 拉 
目录 分 类 的 网 站 链接 列表 而 已 。 这 类 搜索 引擎 出 现 早 于 全 文 搜索 引擎 。 分 类 目录 搜索 引擎 
有 以 下 5 个 特点 、》 2 
1) 用 户主 动 提交 分 类 
分 类 目录 搜索 引擎 不 是 依靠 检索 程序 来 完成 网 页 或 网 站 的 抓 取 ， 而 是 依赖 用 户 自己 主 
动手 动 提交 ， 即 用 户 在 分 类 目录 搜索 引擎 中 主动 提交 自己 的 网 站 网 页 (一 般 都 是 网 站 首页 )。 
2) 收录 的 网 站 /网 页 数量 有 限 
于 由 用 户主 动 提交 网 站 /网 页 ， 因 而 对 于 一 个 网 站 来 讲 ， 分 类 目录 搜索 引擎 不 能 收集 









































































































































其 网 站 中 全 部 或 绝 大 多 数 网 页 ， 即 使 你 的 网 站 /网 页 建设 或 优化 做 得 非常 规范 。 

3) 工作 效率 较 低 

分 类 目录 搜索 引擎 从 两 个 方面 需要 依赖 人 工 : 一 是 用 户 提交 ; 二 是 目录 编辑 人 员 人 工 
审核 和 评判 ， 因 而 效率 较 低 。 


4) 信息 更 新 不 及 时 

一 旦 用 户 提交 了 网 站 /网 页 信息 , 将 在 一 段 时 间 内 保持 稳定 , 从 而 影响 了 信息 的 及 时 性 。 

5) 用 户 依赖 分 类 目录 进行 查寻 

用 户 提交 时 一 定 要 注意 网 站 的 分 类 ， 要 在 恰当 的 分 类 目录 下 进行 提交 。 同 时 ， 
户 搜索 时 ， 可 以 依靠 关键 词 (Keywords) 检 索 ， 也 可 以 不 依靠 关键 词 进行 查询 ， eh 
类 目录 找到 所 需要 的 信息 。 
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1 让 am 


目录 索引 中 最 具 代 表 性 的 是 Yahoo!、 新 浪 分 类 目录 搜索 。 今 天 的 全 文 搜索 引擎 也 都 保 
留 了 分 类 目录 搜索 引擎 主动 提交 网 站 的 功能 (图 7.3)。 
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搜索 展现 











图 7.3 全文 搜索 引擎 百度 的 主动 提交 端口 
除了 传统 的 分 类 目录 搜索 引擎 外 ， 还 存在 另 二 种 开放 式 分 类 目录 搜索 引擎 。 之 所 以 称 
之 为 “开放 式 ”， 是 因为 其 与 传统 的 分 类 目录 搜索 引擎 最 大 的 区 别 ， 在 于 它 不 是 依赖 搜索 引 
擎 内 部 人 员 来 完成 用 户 网 站 /网 页 的 审核 六 而 是 由 来 自 世界 各 地 的 志愿 者 共同 审核 、 维 护 与 




















建设 。 这 类 搜索 引擎 的 代表 就 是 DMOZ, 中 

3， 元 搜索 引擎 

元 搜索 引擎 (META Search Engine)， 也 被 称 为 集成 搜索 引擎 ,这 类 搜索 引擎 在 接受 用 户 
查询 请 求 后 ， 同 时 在 多 个 搜索 引擎 上 搜索 ;其 搜索 结果 集成 了 其 他 搜索 引擎 的 检索 结果 
然后 将 结果 返回 给 用 户 。 著 名 的 元 搜索 引擎 有 -infoSpace、dogpile、Vivisimo 等 。 
7.1.3 ”搜索 引擎 营销 的 概念 与 特点 

1. 搜索 引擎 营销 的 概念 


搜索 引擎 已 经 成 为 人 们 通过 网 络 查寻 所 需 信 息 的 最 主要 方式 之 一 。 在 人 们 利用 搜索 引 
擎 检索 信息 的 过 程 中 , 充满 了 营销 机 会 .因此 , 搜索 引擎 营销 (Search Engine Marketing, SEM) 
就 是 企业 根据 用 户 使 用 搜索 引擎 的 方式 ， 尽 可 能 地 在 用 户 通过 搜索 引擎 检索 信息 的 各 个 环 
节 ， 将 企业 营销 信息 传递 给 目标 用 户 。 因 此 ， 搜 索引 擎 营销 的 本 质 是 利用 用 户 输入 关键 词 
检索 信息 的 机 会 将 企业 的 营销 信息 传达 至 目标 用 户 。 回 


网 络 营销 视野 



















































































国内 搜索 引擎 发 展 状况 


首先 ， 搜 索引 擎 应 用 成 为 即时 通信 服务 之 后 的 第 二 大 网 络 应 用 ，2015 年 ， 搜 索引 擎 应 用 的 用 户 规模 
为 56623 万 人 ， 网 民 使 用 率 为 82.3%， 较 2014 年 增长 了 8.4%。 同样 在 手机 互联 网 应 用 方面 ， 搜 索引 擎 应 
用 成 为 即时 通信 服务 、 网 络 新 闻 之 后 的 第 三 大 网 络 应 用 ， 用 户 规模 为 47784 万 人 ， 网 民 使 用 率 为 77.1%， 





130 


se、 


较 2014 年 增长 了 11.39%6。 作 为 基础 应 用 ， 搜 索引 人 擎 用 户 规模 随 着 网 民 规模 的 扩大 而 持续 增加 ; 同时 ， 搜 
索引 擎 企业 产品 与 服务 的 多 元 化 发 展 ， 也 吸引 着 网 民 积极 使 用 互联 网 进行 搜索 

资料 来 源 : 

CNNIC. 第 37 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 [EB/OL]. http://www.cnnic.net.cn/hlwfzyj/hlwxzbg/ 
hiwtjbg/201601/t20160122_53271.htm[2016-1-2]. 


2. 搜索 引擎 营销 的 特点 

1) 搜索 引擎 营销 方法 与 企业 站 点 密 不 可 分 

从 工具 性 角度 来 讲 ， 企 业 可 以 将 网 络 营销 工具 大 致 分 为 两 类 : 一 是 基于 站 点 的 网 络 营 
销 工具 ; 二 是 不 基于 站 点 的 网 络 营销 工具 。 前 一 类 网 络 营销 工具 的 使 用 必须 借助 于 某 类 企 
业 站 点 (一 般 的 企业 站 点 多 是 企业 网 站 ) 才 能 开展 网 络 营销 。 例 如 地 除了 搜索 引擎 之 外 ， 还 
有 RSS、 即 时 通信 等 。 后 一 类 网 络 营销 工具 的 使 用 不 需要 借助 于 农业 站 点 就 可 以 开展 网 络 
营销 。 例 如 ， 电 子 邮 件 、 网 络 论 坛 、 网 络 社区 、 分 类 信息 “在线 黄页 等 。 

因此 ， 作 为 基于 站 点 的 网 络 营 销 工具 ， 搜 索引 擎 营销 的 开展 及 其 成 效 直接 取决 于 企 
网 站 及 其 他 形式 站 点 的 建设 与 优化 的 成 获 。 

2) 搜索 引擎 传递 的 信息 只 发 挥 时 向 作用 XX 

首先 ， 从 营销 信息 传递 的 角度 来 看 搜索 引擎 可 以 传递 企业 营销 信息 的 形式 主要 包括 : 
搜索 结果 标题 (一 般 是 网 页 的 内 容 标题 ) 和 网 页 描述 (图 7.2)， 这 两 者 构成 了 搜索 引擎 关 于 网 
站 /网 页 的 索引 。 其 次 ， 从 企业 开展 党 销 的 角度 来 看 ， 企业 通过 这 两 类 形式 的 信息 引导 用 户 
点 击 搜索 结果 ， 从 而 进入 企业 网 络 营销 信息 源 。 和 X 
3) 搜索 引擎 营销 是 用 户主 导 的 网 络 营销 方式 ”六 
用 户主 导 是 搜索 引擎 营销 与 区 别 于 其 他 网 络 营销 方式 的 最 重要 特点 之 一 。 这 意味 着 
企业 在 开展 搜索 引擎 营销 工作 时 ， 即 使 所 有 的 工作 都 坚持 营销 导向 ( 即 户 时 向 )， 但 只 要 
户 自己 不 启动 搜索 引擎 的 信息 搜索 行为 ， 企 业 所 有 搜索 引擎 营销 的 工作 只 能 处 于 “ 静 
默 ” 状 态 。 因 此 ， 面 对 用 户主 导 的 “局 限 ”， 开 展 搜索 引擎 营销 需要 企业 整合 其 他 (网 络 ) 
营销 方式 ， 进 行 整合 营销 传播 设计 ， 启 动用 户 的 搜索 行为 。 这 样 搜索 引擎 营销 才能 完全 
开展 。 

4) 搜索 引擎 营销 可 以 实现 较 高 程度 的 定位 

精准 营销 是 所 有 营销 工具 ， 尤 其 是 网 络 营销 工具 希望 实现 的 效果 。 相 比 于 其 他 网 络 
营销 工具 ， 搜 索引 擎 服务 提供 商 一 般 可 以 通过 关键 词 竞价 机 制 、 投 放 区 域 设 置 、 投 放 时 
间 设 置 、 投 放 密 度 设 置 、 用 户 LBS， 以 及 结合 模糊 查询 、 智 能 技术 等 方式 ， 实 现 对 用 户 
群 的 精准 定位 ， 同 时 根据 用 户口 碑 (图 7.4)， 为 搜索 用 户 提供 精准 信息 ， 提 高 企业 搜索 
掌 营销 效果 。 

从 图 7.4 可 以 看 出 ， 百 度 搜索 引擎 正在 为 用 户 提供 一 个 开放 窗口 ， 旨 在 通过 “收藏 、 
分 享 、 评 价 和 举报 ”收集 用 户 对 网 站 /网 页 的 偏好 ;同时 ， 通 过 在 搜索 结果 中 提供 用 户 对 网 
站 /网 页 的 评论 数 ， 以 及 “百度 信誉 V 等 级 评定 ”指数 ， 尽 可 能 地 为 用 户 提供 精准 、 可 靠 的 
搜索 结果 
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吴广 元 的 同 络 营销 技 巧 二 与 广大 的 网 络 营 消 和 好 者 一 有 分享 同 络 过 
铺 方案 、 技 巧 、 苹 划 、 案 例 、SEO、 网 络 推广 、 社会 化 媒 什 营 清 等 网 
结 罕 稍 知识 
结 : 
wwwwuwenyuan com/ ~ -四 基本 ep 折 实 结果 拓 


2 结合 了 用 户 
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100 WW 0-40 ) 基础 信和 兴 积累, 可 浏 攻 访 问 
Wz (<1-90) 良好 信 尖 积累， 可 接 各 商 计 
成 长 值 “w YY (91+ ) 优质 信 举 炽 累 , 可 | 
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图 7.4 百度 提 索引 党 结合 胃 记 口碑 提供 提案 果 


人 对 网 计策 视 时 本 AAA 六 


A 


人 各 将 数据 亲生 为 带 到 线 下 


用 户 的 位 置信 息 多 年 来 一 直 是 认 多 科技 六 测 电 攻 取 的 重要 用 户 信息 之 ， 它 对 于 企业 开展 网 络 营销 
具有 重要 价值 . 而 智能 手机 的 发 展 与 普 族 为 国内 外 大 大 小 小 的 众 参 入 技 公司 收集 用 户 位 置信 息 提供 了 方 
便 . 通过 智能 手机 ， 各 个 公司 就 可 以 将 用 疡 的 线 上 活动 与 现实 生活 活动 连接 起 来 。 谷歌 当然 是 众多 公司 中 
的 “先进 者 "， 而 且 谷歌 也 告知 广告 主 ， 它 现在 可 以 做 到 持续 处 刻 地 寺中 用 户 的 乱 能 手机 位 置 ， 不 管 他 们 
走 在 哪里 ， 即 使 他 们 已 经 不 使 用 谷歌 的 应 用 . SS 

具体 来 讲 ， 谷歌 通 过 将 只 体 店 访问 数据 与 消费 在 花 手 机 上 的 搜索 活动 联系 起 来， 证 明 它 的 移动 广 
告 确实 有 效 。 例如 如 果 称 在 谷歌 移动 搜索 引 举 汗 搜索 “螺丝 刀 ”， 谷歌 给 你 提供 的 搜索 结果 不 仅仅 取决 
于 你 的 搜索 关键 词 y 还 取决 于 你 的 位 置 ， 即 谷歌 不 用 把 千里 之 外 的 某 个 销售 螺丝 刀 的 搜索 结果 旺 现 给 你 
至 少 它 的 呈现 位 置 应 该 排 在 离 你 最 近 当 地 的 五 金 器 具 商 店 之 后 . 而 对 于 当地 的 五 金 器 具 商店 来 讲 ， 就 可 以 
报价 使 得 它 的 商店 广告 呈现 给 你 .通过 配对 你 的 位 置 数据 和 商店 资料 数据 库 ， 谷 歌 可 以 知道 你 在 看 到 那 则 
广告 后 是 否 有 访问 相关 实体 店 。 

当然 这 也 引发 了 另 一 则 讨论 ， 即 用 户 的 信息 安全 与 隐私 问题 . 美国 电子 前 沿 基金 会 (Electronic Frontier 
Foundation) 技 术 专 家 丹 。 奥 尔 巴 赫 (Dan Auerbach) 指 出 ， 各 种 网 络 应 用 的 信息 披露 机 制 非常 薄弱 ， 用 户 在 
打开 “位 置 服务 ”时 可 能 没有 意识 到 他 们 已 经 选择 了 不 断 的 位 置 追踪 , “用 户 期 望 与 应 用 实际 做 的 事情 之 
间 存 在 着 鸿沟 ”。 

资料 来 源 : 

网 易 科 技 : 谷歌 将 数据 追踪 行为 带 到 线 下 [EB/OL]. http://tech.163.com/13/1110/13/9DARVR22000915BF. 
html [2013-11-10]. 


5) 搜索 引擎 营销 只 能 给 企业 网 站 带 来 流量 ， 而 不 能 直接 促成 销售 

从 搜索 引擎 营销 的 任务 角度 来 看 ， 当 用 户 看 到 搜索 引擎 反馈 的 关于 企业 网 站 /网 页 信息 
的 搜索 结果 ， 并 点 击 之 后 ， 搜 索引 擎 营销 的 任务 就 已 经 结束 了 。 在 此 之 后 ， 用 户 进入 企业 
网 络 营销 信息 源 ， 如 企业 网 站 ， 浏 览 到 了 什么 ? 如 何 浏 览 ? 是 否 对 网 站 /网 页 内 容 感 兴趣 ? 
是 否 会 浏览 网 站 其 他 网 页 ? 是 否 会 完成 网 站 所 承担 的 营销 任务 ， 如 购买 产品 、 下 载 等 ， 则 
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取决 于 企业 网 站 /网 页 的 建设 与 设计 工作 的 成 效 。 因 此 ， 搜 索引 擎 营销 只 会 为 企业 网 站 带 来 
流量 ， 它 并 不 能 为 网 站 销售 等 其 他 营销 目标 负责 。 














7.2 搜索 引擎 营销 的 基本 方式 





随 着 搜索 引擎 技术 的 发 展 ， 以 及 搜索 引擎 企业 的 创新 ， 从 最 早 的 分 类 目录 搜索 引擎 演 
进 到 现在 的 各 类 技术 型 搜索 引擎 ， 大 致 存在 着 以 下 几 种 营销 方式 。 
7.2.1 免费 登录 搜索 引擎 

免费 登录 搜索 引擎 是 传统 分 类 目录 搜索 引擎 最 早 的 收录 网 站 的 方式 ， 即 使 到 了 技术 型 
搜索 引擎 出 现 之 后 ， 大 多 数 的 技术 型 搜索 引擎 都 保留 了 让 用 户 免 费 主动 提交 网 站 的 端口 。 


因此 ， 免 费 提交 搜索 引擎 又 包含 两 类 方式 : 天 六 党 计 Q3KE 下 机 境 训 二 是 免费 登 
录 技 术 型 搜索 引擎 。 


， 免费 登录 分 类 目录 搜索 引擎 AN 

& 管 随 着 技术 型 搜索 引擎 的 发 展 ， 传 统 的 分 类 目录 搜索 引擎 的 影响 力 越 来 越 小 ， 但 将 
a - 些 高 质量 的 分 类 目录 登录 ， 对 于 提高 网 站 在 搜索 引擎 检索 结果 中 
的 排名 有 一 定价 值 。 - 


2、， 免 费 登 录 技 术 型 搜索 引 敬 、》 2 


免费 登录 技术 型 搜索 引擎 对 于 1 企业 网 站 推广 来 讲 Y 有 简 大 好 处 ， 一 是 能 在 最 短 时 间 内 
让 主要 的 搜索 引擎 收录 网 站 y 二 是 这 种 主动 提交 企业 网 站 /网 页 给 搜索 引擎 收录 和 曝光 是 免 
费 的 。 这 对 于 企业 开展 网 络 营销 ， 尤其 是 网 络 党 地 销 初期 是 非常 有 利 的 。 


7.2.2 付费 登录 分 类 目录 
基本 方式 类 似 于 免费 登录 分 类 目录 ， 只 是 当 网 站 缴纳 了 规定 费用 之 后 才 可 以 获得 被 收 
录 的 资格 。 鉴 于 分 类 目录 网 站 的 影响 力 总 体 越 来 越 小 ， 因 而 这 类 方式 只 是 一 种 参考 。 
7.2.3 ”搜索 引擎 优化 
搜索 引擎 优化 也 是 一 种 免费 的 搜索 引擎 营销 手段 。 它 是 通过 对 网 站 基本 要 素 的 优化 设 
计 ， 实 现 网 站 对 搜索 引擎 的 友好 性 。 良 好 的 搜索 引擎 优化 可 以 实现 网 站 /网 页 的 索引 信息 在 
搜索 结果 中 获得 较 高 的 排名 、 展 现 ， 从 而 吸引 用 户 点 击 进入 网 站 ， 并 实现 用 户 转化 ， 因 而 
已 经 成 为 最 重要 的 搜索 引擎 营销 方式 之 一 ( 详 见 第 10 章 10.2 节 “ 企 业 网 络 营销 平台 优化 ”)。 
7.2.4 ”关键 词 广告 
关键 词 广告 主要 有 两 种 基本 形式 : 一 是 传统 的 关键 词 广告 ;二 是 基于 网 页 内 容 定位 的 
关键 词 广告 。 
1. 传统 的 关键 词 广告 
传统 的 关键 词 广告 是 企业 向 搜索 引擎 购买 某 些 关键 词 ， 当 用 户 用 此 关键 词 在 搜索 引擎 
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上 检索 信息 时 ， 关 于 企业 网 站 /网 页 的 索引 信息 就 会 在 搜索 引擎 结果 页 面 特定 位 置 曝光 ， 从 
而 达到 推广 企业 网 站 或 其 他 营销 信息 的 目的 。 一 般 来 讲 ,“ 特 定位 置 ” 包括 : 搜索 结果 页 面 
左 侧 的 最 上 方 、 最 下 方 和 右 侧 ， 以 及 这 三 处 区 域 的 特定 排序 位 置 。 

百度 以 竞价 排名 的 方式 ， 向 广告 主 出 售 广 告 位 置 ， 即 广告 主 依据 对 关键 词 的 竞价 高 低 
在 搜索 结果 页 面 的 不 同 广告 位 置 (图 7.5)。 百 度 公司 则 以 用 户 点 击 效果 对 广告 进行 收费 。 
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区 络 营销 百度 百科 


图 7 百度 的 关键 词 广告 |， 
2. 基于 网 页 内 容 定 位 的 闫 键 启 广告 
基于 网 页 内 容 定位 的 广告 其 实 是 是 关键 词 让 的- -种 扩展 形式 。 它 是 谷歌 公司 开发 的 一 

种 特定 的 关键 词 广告 形式 。 首 先 ， 各 个 网 站 可 以 选择 加 盟 到 谷歌 的 关键 词 广告 联盟 中 ; 其 

次 ， 与 传统 的 关键 词 广告 不 同 ， 在 基于 网 页 内 容 定位 的 关键 词 广告 中 ， 广 告 主 投放 的 广告 

是 基于 广告 与 网 页 内 容 的 相关 性 ， 而 出 现在 联盟 网 站 的 特定 网 页 中 ， 因 而 广告 主 获得 更 多 

的 广告 展现 机 会 ， 而 不 是 仅仅 局 限于 搜索 结果 页 面 的 特定 位 置 ， 而 且 这 种 展现 机 会 与 用 户 

的 内 容 搜索 行为 相关 ， 因而 也 保证 了 广告 投放 的 精准 性 (图 7.6)。 
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图 7.6 基于 网 页 内 容 定位 的 关键 词 广 告 
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7.3 搜索 引擎 营销 的 用 户 行为 研究 

















理解 用 户 ， 尤 其 是 理解 用 户 行为 及 心理 是 开展 任何 营销 活动 的 基本 前 提 ， 搜 索引 擎 营 
销 也 不 例外 。 首 先 ， 作 为 搜索 引擎 营销 人 员 ， 必 须 从 用 户 角 度 去 理解 用 户 使 用 搜索 引擎 的 
过 程 及 涉及 的 环节 ; 然后， 理解 用 户 在 搜索 各 环节 的 行为 与 心理 。 本 节 主 要 探讨 用 户 搜 索 
行为 、 搜 索 结果 的 浏览 行为 、 关 键 词 使 用 行为 ， 以 及 长 尾 现象 。 
7.3.1 用 户 的 搜索 行为 研究 

了 解 和 梳理 用 户 使 用 搜索 引擎 的 行为 和 过 程 对 于 设计 搜索 引擎 营销 方案 具有 重要 的 意 
义 。 典 型 的 用 户 搜 索 行为 包括 以 下 五 个 步 又 (图 7.7): 一 是 选择 习惯 使 用 的 搜索 引擎 ， 二 是 
在 搜索 框 中 键入 搜索 关键 词 或 关键 词组 合 ， 三 是 查看 搜索 结果 ;、 四 是 点 击 进入 信息 源 ， 五 
是 如 果 获 得 了 期 望 信息 则 结束 搜索 ， 否 则 i 返回 重新 搜索 或 放弃 搜索 。 
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图 7.7 用 户 的 搜索 行为 过 各 


Hotchkiss 在 2005 年 对 用 户 搜索 行为 进行 研究 时 发 现 ， 一 个 完整 的 搜索 期 间 ( 指 用 户 从 
输入 关键 词 到 最 终 离开 搜索 引擎 的 整个 过 程 ) 持 续 的 时 间 最 多 不 超过 十 几 分 钟 ， 有 时 甚至 短 
至 几 秒 。 四 
7.3.2 用户 的 搜索 结果 浏览 行为 研究 

1. 用 户 对 搜索 结果 不 同 页 面 的 关注 度 

2002 年 , 美国 专业 的 搜索 引擎 营销 专业 服务 商 iProspect(http://www.iProspcet.com) 的 调 
查 发 现 ，56.6% 的 用 户 只 看 搜索 结果 前 2 页 的 内 容 ， 其 中 只 有 23% 的 用 户 会 查看 到 第 2 页 
的 内 容 ，10.3% 的 用 户 会 查看 到 第 3 页 的 内 容 ， 愿 意 查看 3 页 以 上 内 容 的 用 户 只 有 8.7%。 
[2006 年 4 月 ,iProspect 联合 著名 的 市 场 研究 公司 Jupiter Research 又 进行 的 一 次 调查 显示 ， 
90% 的 搜索 用 户 只 查看 搜索 结果 前 3 页 ,而 2004 年 和 2002 年 的 这 个 比例 分 别 是 87% 和 81%; 
62% 的 用 户 只 单 击 搜索 结果 第 一 页 链接 ， 而 2004 年 和 2002 年 的 这 个 比例 分 别 是 60% 和 
48%。 由 Johnson 等 发 现 ， 在 一 个 搜索 期 间 里 ， 用 户 平均 只 会 选择 两 个 链接 ， 只 有 9% 的 
户 会 选择 第 一 页 之 外 的 链接 。 中 

通过 以 上 调查 ， 可 以 得 出 一 则 基本 结论 : 搜索 结果 排名 靠 前 是 获得 用 户 点 击 查 看 的 重 
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天 nm 


要 影响 因素 。 如 果 进 不 了 搜索 结果 前 3 页 ， 搜 索引 擎 营销 的 效果 几乎 是 微乎其微 了 。 

2. 用 户 对 同一 页 面 搜索 结果 的 关注 度 

搜索 引擎 营销 公司 Enquiro、Did-it 与 专门 研究 人 们 眼睛 运动 行为 的 公司 Eyetools 联合 
开展 了 一 项 调查 研究 , 该 研究 主要 是 通过 观察 用 户 浏览 Google 搜索 结果 页 面 时 的 眼睛 运动 
来 确定 用 户 对 搜索 结果 内 容 的 关注 程度 。 调 查 结果 发 现 ， 用 户 对 搜索 结果 页 面 的 关注 范围 
呈现 英文 字母 “F” 的 形状 ， 也 可 以 描述 为 “金三角 ”现象 (图 7.9)， 即 搜索 结果 中 排名 靠 
前 的 内 容 更 容易 受到 用 户 的 关注 和 点 击 。 位 于 Google 自然 搜索 结果 “F” 顶 部 的 信息 ， 获 
得 了 被 调查 者 100% 的 注意 ， 而 位 于 最 下 面 的 信息 则 只 获得 了 20% 的 注意 力 ( 表 7-1)。 











































































































图 7.9 Google 金三角 


图 片 来 源 : Searcheo. 搜索 引擎 优化 的 科学 理论 之 搜索 关注 度 : 金三角 理论 [EB/OL]. http://www. 
Searcheo.cn/post/236.html [2014-8-27]. 


“F” 现 象 同样 适用 于 Google 搜索 结果 右 侧 的 关键 词 广告 ， 只 是 左右 两 侧 内 容 的 点 击 率 
有 所 不 同 。 对 于 Google 搜索 结果 右 侧 的 赞助 商 链接 内 容 ( 即 关键 词 广 告 )， 其 受 关注 程度 大 
约 只 有 左 侧 自然 搜索 结果 的 一 半 ， 即 使 位 于 第 一 位 也 只 获得 了 50% 的 注意 力 ( 表 7-1)。 
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表 7-1 用 户 浏览 搜索 结果 的 F 现象 


小 一 























搜索 结果 位 置 左 侧 结果 的 浏览 行为 右 侧 结 果 的 浏览 行为 
第 1 位 100% 50% 
第 2 位 100% 40% 
第 3 位 100% 30% 
第 4 位 85% 20% 
第 5 位 60% 10% 
第 6 位 50% 10% 
第 7 位 50% 10% 





第 8 位 30% 10% 
第 9 位 
第 10 位 





资料 来 源 : Searcheo. 搜索 引擎 优化 的 科学 理论 之 搜索 关注 度 ; 金三角 理论 [EB/OL]. http://www.searcheo.cn/ 
post/236.html [2014-8-27]. 


从 上 


(1) 基于 自然 搜索 获得 的 排名 
(2) 用 户 对 自然 搜 


否则 很 难 


述 调查 结果 ， 可 以 得 到 三 个 基本 结论 中 
的 重要 性 远 高 于 付费 关键 词 广告 。 
果 的 关注 程度 更 高 ， 除 非 搜 索引 擎 关键 词 广告 排名 在 最 上 








引 





获得 用 户 的 关注 。 











(3) 搜索 引擎 优化 很 重要 , 但 搜索 引擎 营销 人 员 往往 会 忽视 这 一 事实 ， 因 此 需要 


搜索 引擎 





优化 和 付费 关键 词 广告 。 


3， 用 户 的 搜索 引擎 使 用 行为 
训 esearck 在 .2004 年 发 布 的 调研 结果 显示 ， 有 35.6% 的 用 户 表 示 , 在 对 某 次 搜索 结 


满 后 ， 会 


























更 换 更 精确 的 关键 词 而 继续 使 用 该 搜索 引擎 进行 搜索 ， 有 24.8% 的 用 户 表示 














这 种 情况 后 会 更 换 搜索 引擎 ， 有 21.6% 的 用 户 会 增加 关键 词 后 仍 用 该 搜索 引擎 搜索 
11.7% 的 用 户 会 进而 使 用 该 搜索 引擎 的 高 级 搜索 功能 进行 搜索 ， 只 有 5.9% 的 用 户 会 彻 


弃 此 次 搜 
2006 
1 页 前 几 


是 在 看 完 第 一 页 搜索 结果 之 后 会 变换 搜索 引擎 ， 而 看 完 前 2 页 、 前 3 页 和 3 页 以 上 会 变 


关键 词 或 
步 分 化 ， 











过 。 
年 ，iProspect 联合 Jupiter Research 所 做 的 另 一 则 调查 显示 ，16% 的 用 户 在 看 
个 搜索 结果 之 后 ， 就 有 可 能 变换 关键 词 或 搜索 引擎 重新 进行 搜索 ， 而 25% 的 























搜索 引擎 的 比例 分 别 是 27%、20% 和 12%。 外 再 者 ， 近 几 年 搜索 引擎 市 场 的 


搜索 引擎 营销 人 员 不 仅 需 要 让 自己 的 网 络 营销 信息 出 现在 任何 一 个 搜索 引擎 芯 











索 结 果 的 


4. 用 户 的 关键 词 使 用 行为 


索引 擎 的 





最 前 面 ， 而 且 还 需要 尽 可 能 多 地 在 多 个 搜索 引擎 上 都 有 类 似 好 的 表现 。 
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位 于 荷兰 的 专业 网 站 分 析 公 司 OneStat.com 在 2005 年 发 布 了 一 则 关于 用 户 使 








用 搜 














关键 词 报告 。 该 报告 结论 是 : 搜索 引擎 用 户 使 用 单一 关键 词 检索 的 比例 逐年 下 降 ， 








已 经 从 2004 年 的 16.6% 下 降 到 2005 年 7 月 的 13.4%; 与 此 同时 ， 相 较 于 2004 年 ， 使 











用 两 
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个 以 上 关键 词组 合 进行 检索 的 用 户 比例 则 逐年 上 升 ， 其 中 使 用 两 个 关键 词组 合 是 搜索 用 户 
使 用 频率 最 高 的 关键 词 (29.6%)， 其 次 是 三 个 关键 词组 合 (27.6%)， 使 用 四 个 关键 词组 合 的 
户 比例 达到 16.2%， 有 些 用 户 甚 至 使 用 七 个 以 上 的 关键 词 进行 检索 。 这 项 有 关 用 户 使 用 搜 
索引 擎 关键 词 检索 行为 的 研究 结果 提醒 网 络 营销 人 员 ， 在 实施 搜索 引擎 优化 和 制定 搜索 纪 
擎 广告 策略 时 ， 关 键 词 策略 应 该 多 考虑 使 用 关键 词组 合 而 不 是 单一 的 关键 字 。 详 细 调查 结 
果 见 表 7-2。021 























































































































表 7-2 用 户 的 关键 词 使 用 习惯 


关键 词 与 关键 词组 合 2005 年 7 月 
单一 关键 134% 
2 个 关键 记 29.6% 
3 个 关键 局 27.6% 
4 个 关键 162% 





5， 用 户 对 搜索 结果 内 容 的 偏好 


一 则 关于 用 户 如 何在 搜索 结果 页 面 中 选择 点 击 搜索 结果 及 其 选择 或 不 选择 的 原因 的 调 
查 表 明 ，! 网 页 描述 与 用 户 的 搜索 动机 ( 即 信息 需求 ) 的 相关 性 是 影响 用 户 是 否 点 击 某 条 搜 
索 结 果 的 最 重要 影响 因素 ， 然 后 依次 是 : 知名 度 高 、 标 题 网 站 名 与 所 需 信息 相关 、 排 名 靠 
前 、 信 息 相关 性 强 、 简 介 信 息 较 专 业 、 标 题 或 网 站 名 较 专 业 、 地 区 较 近 、 简 介 信息 较 可 靠 、 
标题 或 网 站 名 较 可 靠 、 其 他 原因 。 本 

而 影响 用 户 选 择 不 点 击 搜索 结果 的 影响 因素 依次 是 : 简介 与 所 需 信息 相关 性 低 、 标 题 
网 站 名 与 所 需 信息 相关 低 、 不 在 所 住地 区 没有 简介 、 广 告 性 较 强 、 没 有 标题 、 简 介 信 息 
较 不 可 靠 、 标 题 或 网 站 名 不 专业 、 标 题 或 网 站 名 不 可 靠 、 知 名 度 低 、 简 介 信 息 不 专业 、 其 
他 原因 。[ 












































7.3.3 ”长 尾 理论 

1， 长 尾 理论 的 基本 内 容 

所 谓 长 尾 理论 是 指 ， 只 要 产品 的 存储 和 流通 的 渠道 足够 大 ， 需 求 不 旺 或 销量 不 佳 的 产 
品 所 共同 占据 的 市 场 份额 可 以 和 少数 热 销 产品 所 占据 的 市 场 份额 相 匹敌 甚至 更 大 ， 即 众多 
小 市 场 汇 聚 成 可 产生 与 主流 相 匹敌 的 市 场 能 量 (图 7.9)。09 
从 长 尾 理论 的 基本 内 容 来 看 ， 传 统 经 济 中 一 直 被 忽视 的 利 基 市 场 在 网 络 经 济 或 新 经 济 
环境 下 获得 了 主流 市 场 同等 的 重视 。 张 昱 认为 长 尾 导致 “二 八 定律 ”受到 了 极 大 挑战 ，03 
但 更 多 的 学 者 认为 长 尾 并 没有 和 否定 或 取代 “二 八 定 律 ” 例如 , 安德森 就 提出 “没有 头 (Body) 
只 有 尾巴 ， 在 吸引 消费 者 时 就 会 显得 杂乱 和 无 序 ， 人 们 需要 一 个 亲切 的 开端 ， 然 后 通过 信 
任 的 推荐 ， 去 浏览 不 熟悉 的 地 方 。” 因 此 ， 长 尾 的 出 现 是 在 新 经 济 环境 下 对 “二 八 定律 ”的 
很 好 的 补充 和 完善 。09 
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sa 小 一 


主体 长 尾 变量 
图 7.9 长 尾 理论 的 示意 图 
资料 来 源 ， 冯 英 键 . 网 络 营销 基础 与 实践 [M]. 4 版 . 北京 x 清华 大 学 出 版 社 ，2013: 206. 


和 #9 
二 八 定 律 


在 传统 经 济 中 ， 人 们 一 直 在 用 马 八 定律 来 界定 主流 ， 计 算 投 入 和 产 出 的 效率 . 它 贯 穿 了 整个 生活 和 
商业 社会 . 这 是 1897 年 意大利 经 济 学 家 帕 累 托 归纳 出 的 一 个 统计 结论 , 即 20% 的 人 口 享有 80% 的 财富 ， 
当然 ， 这 并 不 是 一 个 准 箭 的 比例 数字 ， 但 表现 了 条 种 不 平衡 关系 ， 即 少数 主流 的 人 (或 事物 ) 可 以 造成 主 
要 的 、 重 大 的 影响 . 

根据 二 八 定律 在 传统 的 营销 策略 当中 ， 商 家 主要 关注 能 创造 80% 收 益 的 20% 的 少数 商品 或 者 是 
能 创造 80% 收 益 的 20% 的 少数 客户 群 ， 往 往 会 忽略 在 创造 20% 收 益 的 80% 的 商品 或 客户 群 。 


2. 长 尾 理 论 的 搜索 引擎 营销 价值 


作为 Search Engine Watch 创始 人 ，Danny Sullivan 对 用 户 利用 100 个 关键 词 在 Overture 
险 索 时 为 网 站 带 来 的 流量 的 分 析 中 发 现 ， 处 于 “长 尾 ” 部 分 的 关键 词 同 样 也 能 为 网 站 带 来 
相当 可 观 的 流量 ， 而 且 这 些 关键 词 带 来 的 流量 总 和 与 处 于 “主体 ”(Body) 的 少数 热门 关键 
词 带 来 的 流量 不 相 上 下 (图 7.10)。 

更 为 重要 的 是 ， 长 尾 现象 对 于 搜索 引擎 的 关键 词 策 略 有 着重 要 的 参考 价值 。 虽 然 少 数 
的 热门 关键 词 (通用 关键 词 ) 与 “长 尾 ” 关 键 词 都 能 给 网 站 带 来 大 致 相当 的 流量 ， 但 是 从 转 
化 率 的 角度 来 看 ， 长 尾 关键 词 往往 以 其 对 用 户 搜索 需求 的 精准 把 握 ， 拥 有 比 热 门 关键 词 更 
高 的 转化 率 。 进 一 步 考虑 两 类 关键 词 的 投入 产 出 比 ， 当 采取 付费 关键 词 广告 时 ， 长 尾 关键 
词 往往 拥有 更 好 的 投入 产 出 比 。 
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1 


500 000 


前 100 名 查询 构成 的 长 尾 





图 7.10 100 个 关键 词 在 Overture 检索 时 为 网 站 带 来 的 流量 示意 图 

资料 来 源 ， 冯 英 键 . 网 络 营销 基础 与 实践 [M]. 4 版 > 比 京 :, 清华 大 学 出 版 社 ，2013: 206. 
7.4 搜索 引擎 营销 的 步骤 与 任务 

从 工具 层面 来 看 ， 企 业 开展 儿 索引 擎 营销 大 致 经 历 以 下 七 个 步骤 (图 7.11): 第 一 步 ， 明 

确 企业 搜索 引擎 营销 的 对 象 ; 第 二 步 ， 需 要 从 用 户 的 角度 来 理解 用 户 的 搜索 动机 ; 第 三 步 ， 

提炼 关键 词 、 构 建 搜索 结果 和 优化 内 容 着 陆 页 ;第 四 步 ， 确 定 搜索 第 五 步 ， 启 动 上 


户 的 搜索 行为 % 基 中 ， 理 解 用 户 为 什么 要 搜索 与 启动 用 户 搜索 行为 对 于 提炼 关键 词 有 直接 
影响 。 因 为 在 正式 的 搜索 之 前 ， 用 户 会 回忆 与 任务 相关 的 信息 ， 从 大 脑 的 信息 库 中 提炼 出 


合适 的 搜索 关键 词 。(71 


理解 搜索 动机 















































提炼 搜索 关键 词 | | 构建 搜索 结果 | | 优化 内 容 着 陆 页 











确定 搜索 渠道 


图 7.11 搜索 引擎 营销 的 步骤 
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cm 人、 


7.4.1 ”明确 搜索 引擎 营销 的 对 象 


从 营销 思维 来 看 ， 企 业 开 展 任何 营销 活动 首先 必须 面 对 和 解决 的 问题 就 是 明确 营销 活 
动 的 对 象 。 这 需要 考虑 两 个 方面 的 问题 ， 一 是 市 场 细 分 及 目标 市 场 选择 ， 二 是 传播 对 象 的 
确定 。 通 常 企业 的 目标 顾客 与 营销 传播 的 对 象 可 能 并 不 一 致 。 传 播 对 象 的 确定 可 以 通过 消 
费 者 购买 角色 理论 来 确定 。 


7.4.2 “理解 用 户 的 搜索 动机 


理解 用 户 为 什么 利用 搜索 引擎 进行 检索 对 于 有 效 开展 搜索 引擎 营销 具有 重要 意义 万 
其 是 对 于 企业 搜索 引擎 营销 三 个 环节 的 影响 最 大 ， 一 是 关键 词 的 提炼 ( 见 “7.4.3 提炼 关键 
词 ” )， 二 是 构建 搜索 结果 ( 即 网 页 标题 与 网 页 描述 的 内 容 设 让 站 三 是 优化 内 容 着 陆 页 ( 即 网 
络 营销 信息 源 页 面 内 容 的 策划 )。 其 中 ， 提 炼 准确 的 关键 词 保障 了 用 户 在 “第 一 时 间 ” 找 到 
企业 的 网 络 营销 信息 。 而 网 页 标题 5 5 网 页 描述 ,以 及 向 络 营销 信息 源 内 容 相当 于 企业 网 络 
营销 的 “信息 ”产品 。 这 些 “ 信 息 ”产品 会 对 用 户 是 否 选 择 点 击 企 业 的 搜索 结果 ， 是 否 怕 
意 驻 留 企业 网 络 营销 平台 ， 以 及 驻 留 时 间 的 长 短 有 重要 影响 。 


7.4.3 “提炼 关键 记 


关键 词 提炼 通常 与 两 个 玉 面 的 于 作 密切 相关 ;一 号 网 站 /网 页 优化 。 通 常 来 讲 ， 用 户 搜 
索 信息 大 都 通过 答 入 与 所 需 信 息 相 关 的 关键 词 在 搜索 引擎 进行 检索 。 因 此 进行 网 站 /网 页 优 
化 时 ， 重 视 对 网 页 信息 关键 词 的 提炼 ， 尽 量 保证 所 提供 的 关键 词 是 用 户 使 用 的 关键 词 ， 同 
时 也 需要 保证 关键 订 与 网 站 /网 页 信息 的 最 大 程度 相关 性 , 从 而 能 实现 网 站 /网 页 被 搜索 引擎 
收录 。 二 是 开展 关键 词 广告 。 当 搜索 引擎 营销 人 员 在 开展 关键 词 广告 时 ， 首 先 面临 的 任务 
就 是 提炼 关键 词 。 因 此 ， 研 究 用 户 会 使 用 什么 关键 词 进行 检索 就 成 为 一 项 非常 重要 的 营销 
工作 。 而 用 户 使 用 什么 样 的 关键 词 与 用 户 的 需求 及 搜索 动机 是 相关 的 。 


1 用 户 搜索 需求 的 激发 与 关键 词 提炼 


从 根本 上 讲 ， 需 求 是 用 户 使 用 搜索 引擎 进行 检索 的 根本 原因 。 营 销 学 的 基本 理论 告诉 
我 们 ， 用 户 需求 受到 三 个 方面 的 刺激 而 形成 : 一 是 自身 生活 或 工作 的 需要 ;二 是 受到 企业 
的 营销 刺激 ;三 是 受到 现实 环境 的 启发 或 刺激 。[ 
因此 ， 搜 索引 擎 营销 人 员 面临 的 任务 包括 : 一 是 如 果 用 户 是 由 于 自身 生活 或 工作 的 需 
要 而 产生 了 对 某 类 信息 的 检索 需求 ， 在 此 情境 下 ， 用 户头 脑 中 可 能 形成 哪些 关键 词 ? 二 是 
如 果 用 户 是 受到 了 企业 的 营销 刺激 而 形成 的 检索 需求 ， 在 此 情境 下 ， 用 户头 脑 中 可 能 会 邢 
成 哪些 关键 词 ? 三 是 如 果 是 受到 现实 环境 的 刺激 而 形成 的 检索 需求 ， 又 可 能 会 形成 哪些 关 
键 词 ? 
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1 


1 时 营销 讨论 
案例 1: 生活 或 工作 的 需要 产生 的 搜索 需求 


当 同 学 们 周末 放假 回 到 家 时 ， 妈 妈 让 你 想 办 法 把 家 里 客厅 的 地 毯 清 理 一 下 ， 此 时 你 会 怎么 办 ? 

A. 自己 马上 动手 想 办 法 处 理 ; B. 问 妈 妈 是 否 可 以 买 个 吸尘器 ? 

如 果 是 选择 A 的 同学 ， 当 你 自己 动手 处 理 时 ， 发 现 打 扫 不 干净 或 者 很 费力 时 ， 你 又 会 怎么 办 ? 

A 问 妈妈 是 否 可 以 送 到 专业 清理 店 清理 (花费 用 自己 的 压岁钱 )?B 问 妈妈 是 否 可 以 买 个 吸尘器 ? 

如 果 是 选择 A 的 同学 ， 此 时 你 又 不 知道 家 附近 哪儿 有 专业 的 清理 店 ， 此 时 你 又 会 怎么 办 ? 

如 果 是 选择 B 的 同学 ， 当 你 想到 了 需要 购买 吸尘器 ， 而 又 不 知 和 到 附 汪 军 儿 有 志 吸 全 器 时 ， 又 会 怎 
么 办 ? 

不 论 是 选择 A 的 同学 ， 还 是 选择 B 的 同学 ， 当 你 想到 了 利用 sa- 下 ”) 搜 索 时， 你 的 头 
脑 中 首先 会 想到 哪个 关键 词 ， 其 次 还 会 想到 其 他 哪些 关键 词 ? 

NS 


案例 人 


当 你 上 班 或 回 家 时 ， 在 公司 所 在 写 Ra 看 到 分 众 传媒 正在 播放 一 则 关于 本 
地 福特 汽车 专卖 店 的 汽车 促销 广告 ， 你: 选 一 一 步 了 解 福特 汽车 的 产品 信息 ， 你 会 怎么 办 ? 
A. 打 屏 幕 上 的 电话 进行 咨询 > 3 " 扫 狂 屏幕 上 的 二 第 本 进行 了 逢 C. 直接 到 专卖 店 去 咨询 ; 


D. 上 网 查询 
如 果 选 择 D 或 者 其 他 三 i 你 还 需要 上 网 查询 时 ， 此 时 你 的 头脑 中 
We 不 必 
> i 


案例 3: 受到 现实 环境 刺激 而 形成 的 搜索 需求 


最 近 ， 你 的 同学 们 都 在 讨论 一 个 话题 : 到 了 大 三 是 为 一 年 后 的 毕业 就 业 做 准备 呢 ， 还 是 攻读 硕士 研究 
生 继 续 深造 ? 听 到 同学 们 的 讨论 后 ， 你 逐渐 倾向 于 报考 研究 生 ， 但 你 又 不 知道 如 何 着 手 准备 此 时 你 会 怎 
么 办 ? 

A. 请 教师 兄 师姐 ，B. 上 网 查询 

如 果 选 择 B， 你 头脑 中 会 形成 哪些 搜索 关键 词 ? 如 果 选 择 A， 师 兄 师 姐 建 议 你 先 报 一 些 考研 辅导 班 并 

一 些 辅导 书 ， 此 时 你 又 会 形成 哪些 搜索 关键 词 ? 


2. 搜索 关键 词 提炼 的 影响 因素 : 涉 入 理论 的 视角 
上 述 三 个 小 案例 展示 了 不 同 的 刺激 类 型 导致 的 搜索 需求 ， 但 必须 注意 的 是 在 现实 营销 
实践 中 ， 搜 索 关键 词 的 提炼 除了 考虑 用 户 的 搜索 刺激 源 类 型 的 差异 外 ， 还 需要 考虑 产品 (或 


服务 ) 的 类 型 、 用 户 与 产品 (或 服务 ) 的 关联 性 等 因素 的 影响 。 涉 入 理论 可 以 作为 梳理 关键 词 
提炼 思路 的 一 个 理论 工具 。 
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EE 第 / 敲 搜索 引擎 总 锁 \ 


1 时 营销 讨论 
案例 4: 消费 者 涉 入 方向 与 搜索 关键 词 提炼 


最 近 你 的 手机 丢 了 ,或 者 你 现 有 的 手机 落伍 了 ， 无 法 聊 微 信 或 玩 游戏 了 ， 你 需要 更 换 一 款 新 手机 ， 此 
时 你 可 能 会 选择 到 京东 商城 上 去 购买 一 款 手机 。 当 你 登录 京东 商城 进行 搜索 时 ,在 你 的 头脑 中 会 形成 哪些 
搜索 关键 词 ? 

A. 品牌 ，B. 功能 ; C. 价格 ; D. 尺寸 ; E. 其 他 

对 比 案例 1 和 案例 4， 我 们 可 以 发 现 消 费 者 对 不 同 的 产品 或 服务 的 涉 入 方向 是 不 同 的 : 有 的 涉 入 方向 
是 产品 或 服务 , 有 的 涉 入 方向 是 品牌 ; 同时 , 消费 者 对 产品 (或 服务 ) 与 品牌 的 涉 入 度 也 有 高 低 之 分 (图 7.12)。 


有 喜欢 的 吕 -没有 喜欢 的 品 和 
-不 使 用 其 他 页 -不 使 用 其 他 品牌 


品牌 转换 型 
-不 法 沈 庆 品类 、 品 上 
= 这 录 最 佳 -未 追 示 最 入 
使 用 多 种 品牌 -使用 多 种 品 
-搜寻 信息 < 对 价格 敏感 





7.12， 消费 者 的 涉 入 方向 与 程度 矩阵 


将 前 述 用 户 需求 形成 的 三 类 来 源 与 涉 入 理论 相 结合 ， 就 会 形成 如 表 7-3 所 示 的 用 户 搜索 关键 词 的 提炼 
框架 ， 搜 索引 侈 营销 人 员 可 以 参考 此 框架 ， 梳 理 出 用 户 可 能 会 使 用 的 关键 词 . 


表 7-3 用 户 搜索 关键 词 的 提炼 框架 










企业 营销 刺激 现实 环境 刺激 





品牌 忠诚 型 
日 常 品牌 购买 型 
信息 型 
品牌 转换 型 














3. 多 角度 提炼 关键 词 


当 搜 索引 擎 营销 人 员 在 提炼 关键 词 时 考虑 了 用 户 的 搜索 动机 、 涉 入 类 型 之 后 ， 可 能 思 
路 还 不 清晰 和 具体 ， 梳 理 的 关键 词 会 存在 遗漏 ， 为 进一步 完善 提炼 的 关键 词 ， 可 以 进一步 
从 企业 角度 、 用 户 角度 和 竞争 对 手 角 度 三 个 方向 进一步 具体 化 提炼 思路 ， 完 善 关键 词 。 
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DD 


1) 企业 角度 

从 企业 角度 提炼 关键 词 是 搜索 引擎 营销 人 员 最 经 常 ， 也 是 最 擅长 的 操作 思路 。 从 企业 
角度 提炼 关键 词 包括 从 企业 本 身 、 品 牌 、 产 品 三 个 层次 。 其 中 ， 从 产品 角度 提炼 是 最 为 党 
见 的 。 产 品 的 材质 、 尺 寸 、 功 能 、 外 观 、 颜 色 、 款 式 等 属性 都 是 提炼 关键 词 的 出 处 。 由 于 
消费 者 对 不 同 产品 的 不 同属 性 有 不 同 的 重视 程度 ， 因 此 先 从 消费 者 关注 的 产品 属性 因素 提 
炼 关键 词 。 

即使 产品 的 属性 常常 是 关键 词 的 “最 大 来 源 ” 但 是 不 同 用 户 对 产品 不 同属 性 有 不 同 
度 的 关注 程度 (例如 ， 同 样 是 购买 轿车 ， 有 人 关注 价格 、 品 牌 ， 有 人 看 重 款式 、 耗 油 量 )， 
因此 还 需要 结合 产品 的 目标 顾客 进行 进一步 筛选 。 

2) 用 户 角度 
从 用 户 角 度 提炼 键 词 不 仅 要 注目 标 用 户 注重 产品 的 时 上 沁 属性 ， 还 需要 关注 / 
户 本 身 及 其 他 需求 、 兴 趣 可 能 会 引申 出 来 的 关键 词 。 这 些 人 梧 申 ” 出 来 的 关键 词 往往 能 带 
来 六 想不到 的 效果 ， 大 其 对 于 那些 将 展现 量 一 将 企 ,营销 信息 展现 到 目标 顾客 眼前 
作为 首要 营销 目标 的 企业 网 络 营销 行为 来 更 是 刀 此 。 浴 用 户 角 度 提炼 关键 词 大 致 可 以 灌 
着 两 个 方向 展开 。 

(1) 有 搜索 需求 的 用 户 。 有 雪 表 震 天 证 因为 其 在 工作 或 生活 中 过 到 了 困扰 、 障 
碍 等 。 我 们 将 这 些 统称 为 “ 痛 点 "”， 那 么 这 些 痛 点 引申 出 来 的 关键 词 是 什么 ? 

(2) 无 搜索 需求 的 用 户 。 对 于 这 类 用 户 ， 我 们 希望 将 我 们 的 营销 信息 展现 在 他 们 眼前 ， 
“被 看 到 ”和 是 营销 的 首要 目标 。 因 因此 ， 从 用 户 的 人 口 统计 特征 、 行为 特征 、 心 理 特征 进行 关 
键 词 的 提炼 。 X tp 


To De 


ee 次 括 ~ 
YY 一 个 高 档 楼 盘 开发 商 的 搜索 引擎 营销 


位 于 美国 北 加 利 福 尼 亚 州 的 某 房地产 开发 商 开发 了 一 个 高 档 楼 盘 。 为 推动 楼 盘 销售 ， 此 开发 商 进行 了 
一 系列 的 促销 活动 ， 如 广告 牌 、 报 纸 分 类 广告 等 . 但 是 这 位 开发 商 并 不 满足 于 这 些 传统 营销 手法 带 来 的 营 
销 效果 ， 于 是 在 完成 了 楼 盘 的 市 场 细 分 之 后 , 命令 员工 去 查询 ， 在 楼 盘 所 在 地 有 哪些 公司 在 纳 斯 达 克 上 市 
了 ，, 或 即将 上 市 ; 哪些 公司 的 股票 暴涨 了 ; 等 等 ， 然 后 再 查询 这 些 公 司 处 于 哪些 行业 ? 这 些 股票 暴涨 和 上 
市 形成 的 财富 新 贵 都 是 些 什么 样 的 人 ? 他 们 有 哪些 兴趣 爱好 ? 

通过 对 以 上 问题 的 简单 梳理 ， 除 了 楼 盘 、 售 房 、 房 地 产 、 住 宅 、 高 档 住宅 从 企业 端 提 炼 的 关键 词 之 外 ， 
还 提炼 出 如 生物 、 网 络 、IT 等 与 目标 顾客 相关 ， 而 与 企业 (产品 ) 表 面 无 关 的 关键 词 。 

事后 的 绩效 评估 发 现 ， 生 物 、 网 络 、IT 等 表现 无 关 的 关键 词 链接 与 定位 广告 的 点 击 率 更 高 ， 效 果 也 
更 好 。 

资料 来 源 : 

姜 旭 平 . 网 络 营销 [M]. 北京 : 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2011: 272， 有 删改 . 


3) 竞争 对 手 角度 
研究 发 现 ， 由 于 用 户 对 知名 品牌 及 搜索 引擎 本 身 的 信任 ， 在 搜索 结果 页 面 中 ， 知 名 品 
牌 会 对 不 知名 品牌 形成 同化 效应 , 即 当 不 知名 品牌 的 搜索 结果 链接 的 周围 都 是 知名 品牌 时 ， 
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人 a 从 ee 


户 会 认为 不 知名 品牌 与 自己 的 搜索 任务 相关 ， 0 09 从 























竞争 对 手 角度 提炼 关键 词 的 基本 思想 类 似 于 “ 比 附 营销 ”的 思想 ， 即 选择 一 些 在 消 
es 





争 对 手 的 产品 时 ， 也 会 看 到 本 公司 的 营销 信息 (图 7.13)。 es 

















09 歌 1.8T 手动 革 训 型 13.18 万 -20.18 万 
09 坎 2 0L MFI 手 动 革 训 型 1698 万 11.38 万 -17.38 万 
21.58 万 “16.58 万 -22.98 万 

& 国 0 





a 
的 所 有 汽车 信息 ， 在 此 基础 上 ， 还 提供 
过 数 配 置 、Passal 新 倘 取 文章 、Px 











图 7.13 马自达 汽车 的 关键 词 广告 

图 7.13 显示 ， 当 使 用 “领驭 ”作为 关键 词 搜索 领驭 轿车 信息 时 ， 会 在 百度 搜索 
结果 页 面 的 右 侧 看 到 “MAZDA 6 的 关键 词 广告 。 这 就 说 明 马 自 达 在 开展 关键 词 广 
告 营销 时 ， 选 择 了 竞争 对 手 领 驭 的 品牌 名 称 作为 关键 词 。 

但 是 ， 需 要 注意 的 是 竞争 对 手 的 目标 顾客 是 否 是 自身 的 目标 顾客 群 。 一 般 来 讲 ， 
如 果 两 个 企业 之 间 的 产品 /服务 不 是 同一 个 上 且 标 顾客 群 ， 通 过 提炼 和 使 用 “对 手 ” 品 
i ee a ra maa ye 一 猫 汽车 电 商 平台 在 推广 野马 
和 宝马 M4 时 使 用 本 “帕萨特 ”关键 词 定位 广 人 是 野马 和 宝马 M4 与 帕萨特 是 同 
一 客户 群 吗 ? 
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图 7.14 一 猫 汽 车 电 商 平台 的 野马 与 宝马 M4 的 关键 词 广告 


如 果 某 个 品牌 或 企业 扮演 的 市 场 挑战 者 角色 ， 以 挑战 市 场 领导 者 作为 企业 营销 
战略 的 主线 ， 则 可 以 通过 使 用 市 场 领导 者 的 相关 关键 词 进行 比 附 营销 ， 乔 食 市 场 。 
多 角度 提炼 关键 词 的 目的 不 仅 在 于 尽量 完善 关键 词 ， 更 重要 的 是 搜索 关键 词 是 
存在 着 竞争 的 。 这 种 竞争 一 方面 体现 在 企业 对 关键 词 的 竞价 ， 另 一 方面 也 体现 在 
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键 词 的 “事实 占有 ”竞争 。 例如， 行业 内 的 生产 相同 产品 的 两 个 竞争 企业 (A 和 B)，A 的 市 
场地 位 强 于 B， 主 要 表现 在 A 的 品牌 影响 力 超 过 B。 在 此 情境 下 ，B 企业 如 果 选 择 与 A 相 
同 的 关键 词 时 ， 其 搜索 结果 的 展现 情况 往往 并 不 一 定 会 好 于 A 企业 。 此 时 ， 尽 管 A 企业 没 
有 对 这 些 关键 词 进行 竞价 ， 但 实际 上 A 已 经 形成 了 对 这 些 关键 词 的 “事实 占有 ”。 因 此 ，B 
企业 要 实现 通过 多 角度 提炼 关键 词 ， 实 现 与 A 企业 在 关键 词 广 告 方 面 的 错位 竞争 。 

4. 关键 词 的 组 合 设置 


在 完成 了 多 角度 提炼 关键 词 的 工作 之 后 ， 接 下 来 的 任务 就 是 进行 关键 词 的 组 合 使 用 。 

1) 关键 词组 合 使 用 的 一 般 原 则 

考虑 到 搜索 引擎 营销 的 覆盖 面 ， 又 要 顾及 关键 词 的 精准 性 。 通 常 搜索 引擎 关键 词 采 
通用 词 + 专业 词 (长 尾 词 ) 组 合 的 原则 。ComScore Network 在 美国 的 一 项 针对 网 上 购物 者 的 
搜索 引擎 使 用 行为 调查 证 实 ， 用 户 在 使 用 搜索 引擎 检索 时 通常 更 多 地 会 使 用 “一 般 商 品名 + 
专业 术语 ”的 关键 词组 合 ， 而 使 用 “品牌 名 + 产品 名 ”的 天 数 比例 最 低 。09 另 一 项 研究 发 
现 ， 用 户 在 网 购 时 通常 会 从 一 般 性 关键 词 开始 搜索 ， 然 后 再 搜索 品牌 关键 词 ， 进 而 完成 交 
易 ， 而 且 品 牌 关 键 词 往往 拥有 更 高 的 点 击 率 和 转化 率 - Po 这 是 因为 当 用 户 输入 特定 品牌 的 
关键 词 时 ， 他 的 搜索 任务 和 目标 往往 相对 明 从 

2) 关键 词组 合 的 影响 因素 

(1) 写 启 夺 各 用 太 由 抽 国外 学 关 Broder 认为 搜索 关键 词 反映 了 用 户 的 搜索 需求 ， 

户 的 搜索 任务 ， 这 种 搜索 任务 与 用 户 的 网 购 过 程 密切 相关 。 久 用 
户 的 实际 求 会 随 着 搜索 介入 得 度 或 搜索 阶段 的 深入 而 浊 渐 明确 。 [3 基于 此 ，Broder 将 搜 
索 关 键 词 划分 为 三 类 ; 一 是 信息 类 关键 词 (Informational Keywords)， 用 户 还 处 于 了 解 需求 、 
研究 商品 的 阶段 因而 没有 明确 的 购买 意图 ， 也 没有 明确 的 目标 网 站 。 二 是 导航 类 关键 记 
(Navigational Keywotds)， 用 户 有 明确 的 目标 网 站 ， 只 是 不 想 直 接 输入 网 址 ， 有 些 导航 类 关 
键 词 可 以 反映 用 户 的 搜索 目标 。 三 是 交易 类 关键 词 (Transactional Keywords)， 用 户 已 经 完成 
了 商品 比较 和 研究 的 过 程 ， 有 了 明确 的 购买 意图 ， 正 在 寻找 合适 的 卖家 ， 离 网 购 效果 只 有 
一 步 之 贤 。 这 类 关键 词 的 转化 率 最 高 ， 商 业 价 值 最 大 。 信 息 类 关键 词 的 搜索 量 最 大 ， 占 总 
搜索 量 的 八成 ， 而 导航 类 和 交易 类 关键 词 的 搜索 量 分 别 只 占 10% 左 右 。P 

对 于 无 实际 需求 仅 做 一 般 性 信息 了 解 的 用 户 ， 关 键 词 的 覆盖 面 是 个 重要 目标 ， 因 此 关 
键 词 选 择 需 宽泛 、 概 括 。 对 于 有 明确 需求 的 用 户 ， 关 键 词 越 准确 、 越 专业 、 越 具体 越 好 。 
专业 词汇 是 一 个 选择 方向 。 通 常 能 用 专业 词 进行 搜索 的 用 户 往往 都 有 实际 需求 ， 这 类 用 户 
的 转化 率 往往 较 高 ， 抓 住 他 们 是 营销 的 关键 。 
(2) 理解 品牌 的 影响 力 。 对 于 不 同 产 品 ， 品 牌 在 消费 者 购买 中 的 影响 力 是 不 同 的 。 对 
于 高 档 奢侈 品 和 一 些 用 于 炫 赎 、 攀 比 类 的 商品 ， 用 户 会 看 重 并 忠实 于 品牌 ， 大 约 80% 的 
市 场 价值 源 于 品牌 ， 所 以 品牌 名 称 是 重要 的 关键 词 。 对 于 市 场 上 商品 种 类 不 丰富 、 品 质 
不 完善 、 性 能 /服务 参差 不 齐 的 一 般 产 品 ， 消 费 者 购买 受 品牌 影响 也 较 大 ， 品 牌 名 称 也 是 
一 个 重要 关键 词 。 对 于 功能 、 质 量 、 服 务 比较 好 且 品 牌 间 差异 较 小 的 一 般 产品 ， 则 品牌 
影响 力 较 弱 。 

(3) 考虑 产品 的 生命 周期 阶段 。 一 般 来 讲 ， 产 品 进入 市 场 后 有 四 个 阶段 : 导入 期 、 成 
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长 期 、 成 熟 期 和 衰退 期 。 四 个 不 同 阶段 ， 由 于 市 场 状况 、 产 品 表 现 等 因素 都 不 相同 ， 
因此 ， 关 键 词 的 提炼 与 使 用 也 各 不 相同 。 
Q@ 导入 期 。 产品 在 导入 期 的 特点 是 销售 低 、 收 藏 少 、 评 价 少 、 竞 争 力 小 ， 在 此 
阶段 需要 精准 选 词 。 此 时 ， 关 键 词 的 组 合 大 致 是 30% 热 门 词 +70% 的 长 尾 词 。 
@ 成 长 期 。 到 了 成 长 期 , 产品 在 市 场 处 于 上 升 期 。 处 于 成 长 期 的 产品 的 特点 是 
销量 、 收 藏 量 、 转 化 率 、 顾 客 评价 等 属性 处 于 上 升 期 ， 产 品 竞 争 力也 逐渐 显现 。 此 
时 ， 可 以 加 大 热门 词 的 比重 ， 逐 渐 加 大 引流 力度 。 关 键 词 的 组 合 大 致 是 70% 热 门 词 
+30% 的 长 尾 词 。 
@ 成 熟 期 。 进 入 成 熟 期 的 产品 基本 特点 是 产品 的 各 种 市 场 属性 表现 (销量 、 收 
藏 、 评 价 等) 达到 - -个 “峰值 ”。 此 时 ， 可 分 两 种 情况 来 考虑 关键 词组 合 ， 一 是 如 果 
某 产品 被 用 来 作为 “活动 产品 ” 则 选择 的 关键 词组 合 是 20% 热 门 词 +80% 的 长 尾 词 
二 是 对 于 其 他 热门 产品 ， 则 选择 80% 热 门 词 +20% 的 长 尾 词 的 关键 词组 合 。 
@ 衰退 期 。 进 入 衰退 期 的 产品 的 各 种 市 场 属性 表现 逐渐 趋 差 ， 产 品 也 应 该 退 
出 搜索 推广 。 FR 
(4) 考虑 产品 的 市 场地 位 。 产品 的 市 场地 位 可 以 借助 于 波士顿 矩阵 进行 分 析 。 一 
般 来 讲 ， 对 于 “明星 类 ”产品 ， 关 键 词 的 组 合 大 致 是 70% 热 门 词 +30% 的 长 尾 词 。 对 _ 回 吕 吕 加 
于 “人 金 4 ”产品 ， 则 可 以 将 这 类 产 品 作为 活动 产品 品 ” 为 网 站 ( 店 ) 带 来 流量 ， 同 at 
时 带动 其 他 产品 销售 ， 关 键 词 的 组 合 大 致 是 20% 热 门 词 +80% 的 长 尾 词 。 对 于 行业 前 回 
景 好 的 “问题 类 ”产品 ， 企 业 可 以 加 天 资源 投入 ， 70% 热 门 词 +30% 的 长 尾 词 。 对 于 【相关 链接 】 
“ 瘦 狗 类 ”产品 ， 原 见 上 不 人 搜索 引擎 推广 


7.4.4 构建 搜索 结果 - 


当 用 户 检索 时 ， 报 索 引 营 会 根据 用 记 欠 天 的 关键 词 ， 在 自身 索引 库 中 进行 检索 
和 评价 ， 从 而 把 与 用 户 关键 词 相关 程度 最 高 的 信息 ， 以 搜索 结果 的 形式 反馈 给 用 户 ， 
这 时 通常 会 有 成 干 上 万 条 海量 搜索 结果 呈现 给 用 户 。 从 用 户 的 角度 来 看 ， 用 户 希 望 
能 看 到 想 要 的 企业 网 络 营销 信息 并 点 击 查看 。 因 此 ， 搜 索引 擎 营销 人 员 需 要 完成 两 
个 方面 的 工作 : 一 是 网 页 信息 索引 在 搜索 结果 反馈 页 中 排名 尽量 靠 前 ， 二 是 网 页 信 
息 索 引 对 用 户 有 吸引 力 。 

1.， 网 页 信息 索引 在 搜索 结果 中 排名 尽量 靠 前 
实现 网 站 /网 页 的 搜索 结果 在 搜索 引擎 的 搜索 结果 反馈 页 面 中 排名 靠 前 有 两 种 基 
本 策略 :一 是 做 好 网 站 /网 页 优化 。 在 网 站 /网 页 建设 与 优化 时 ， 尽 量 保证 网 站 /网 页 
的 质量 以 及 对 搜索 引擎 的 “迎合 ”程度 ， 努 力 使 网 站 /网 页 在 搜索 结果 中 排名 靠 前 ， 
从 而 保证 能 在 搜索 结果 反馈 页 面 的 最 显著 位 置 看 到 关于 网 站 /网 页 的 搜索 结果 。 二 是 
通过 付费 购买 特定 关键 词 ， 实 现 搜索 结果 靠 前 。 

2， 网 页 信息 索引 对 用 户 有 吸引 力 

当 搜 索引 擎 反馈 出 大 量 的 搜索 结果 后 ， 用 户 会 对 搜索 结果 进行 查看 、 评 价 和 判 
断 ， 以 确认 哪些 搜索 结果 是 自己 所 需要 的 。 因 此 ， 此 阶段 搜索 营销 的 基本 任务 就 是 
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提高 网 站 /网 页 索引 在 众多 搜索 结果 的 可 信和 度 和 吸引 力 。 
1) 尽量 出 现在 搜索 结果 页 面 的 左 侧 
从 搜索 引擎 反馈 的 搜索 结果 的 展现 形式 来 看 ， 主 要 有 两 部 分 : 一 是 左 侧 搜索 结果 ; 二 
是 右 侧 搜索 结果 。 通 常 自然 搜索 结果 会 出 现在 搜索 结果 的 左 侧 ， 部 分 付费 关键 词 广告 也 会 
出 现在 左 侧 的 上 方 或 下 方 ， 而 右 侧 通常 都 是 付费 的 关键 词 广告 。 用 户 通常 会 先 浏览 左边 
自然 搜索 结果 列表 ， 然 后 再 浏览 右边 的 搜索 结果 ， 超 过 半数 的 用 户 根本 不 会 浏览 右 侧 搜索 
结果 。P 这 是 因为 绝 大 多 数 的 用 户 认为 自然 搜索 结果 提供 的 信息 与 自身 需求 更 加 相关 
更 加 可 信 。P 因 此 ， 让 企业 网 站 /网 页 的 索引 出 现在 搜索 结果 页 面 的 左 侧 是 提高 搜索 结果 
信 度 和 吸引 力 的 重要 任务 之 一 。 但 是 ， 也 不 能 忽视 搜索 结果 页 面 右 侧 的 搜索 结果 价值 。 
为 当 用 户 的 搜索 任务 更 加 聚焦 时 ， 如 用 户 搜索 的 是 与 购物 相关 的 信息 时 ， 反 而 认为 右 侧 
搜索 结果 与 他 们 的 搜索 任务 更 加 相关 ， 浏 览 链接 的 可 能 性 也 更 高 :0 

一 种 可 以 使 企业 网 络 营销 信息 出 现在 搜索 结 果 页 而 左 侧 的 方法 是 区 文 莹 销 ， 即 将 企业 广 
告 以 新 闻 ， 尤 其 是 公共 新 闻 的 形式 呈现 。 采用 这 种 策略 需要 完 斌 以 下 四 个 方面 的 工作 。 咏 

(1) 撰写 相关 文稿 (软文 广告 )。 此 项 工作 与 传统 的 软文 广告 i 没有 什么 区 别 。 

(2) 将 相关 文稿 提交 到 搜索 引擎 的 信息 源 网 站 信息 源 网 站 除了 企业 自身 的 网 站 外 
可 以 依据 文稿 内 容 或 主题 提交 到 相关 较为 权威 的 行业 网 站 或 其 他 内 容 网 站 。 例 如 ， 可 以 将 
企业 的 网 站 营销 实践 或 创新 编写 成 案例 < 放 到 相关 的 企业 营销 研究 网 站 ， 如 中 国营 销 传播 
网 等 。 

































































从 团 台 区 






































加 如 首页 可 以 利用 这 些 网 站 的 推荐 功 
能 ， 将 相关 文稿 推荐 至 网 站 首页 或 相关 专栏 的 首页 全 
(4) 利用 有 (短语 ) 获 得 用 户 关注 ， 提高 点 击 率 和 转化 率 ( 详 见 本 章 7.3 节 “ 搜 索引 


擎 营销 的 用 户 行为 研究 ”之 “用 户 对 搜索 络 雪 果 内 容 的 偏好 ”)。 


PER PnP j 潜 - 


加 多 宝 “ 官 司 营 销 ” 之 搜索 引擎 营销 


加 多 宝 与 王老吉 之 间 旷 日 持久 的 商标 官司 已 经 成 为 加 多 宝 开展 事件 营销 、 话 题 营销 的 重要 选 题 。 加 多 
宝 利 用 此 官司 的 高 曝光 率 ， 开 展 了 立体 化 的 全 面 阻击 战 ， 力 图 通过 “官司 营销 ” 成 功 地 将 消费 者 对 王 老 
吉 的 感情 迁移 至 加 多 宝 。 

搜索 引擎 作为 一 个 重要 的 网 络 营销 工具 ， 加 多 宝 当 然 也 不 会 放 过 . 如 图 7.15 所 示 ， 当 用 户 通过 “市 
场 营销 经 典 案例 ”作为 关键 词 进行 搜索 时 ， 会 在 搜索 结果 页 面 上 的 第 二 条 看 到 一 条 关于 “加 多 宝 凉 茶 王 @ 
老 吉 年 销售 量 达 200 亿 元 ! 成 为 市 场 营销 经 典 案例 该 市 场 营销 经 典 案例 是 如 何 创造 出 的 ”的 搜索 结果 ， 这 
是 一 则 典型 的 “软文 广告 ”。 

当 用 户 点 击 此 搜索 结果 时 ， 就 会 进入 如 图 7.16 所 示 的 网 页 。 该 网 页 是 广州 成 美 营销 顾问 公司 在 其 官 
网 中 介绍 的 关于 2003 年 年 初 为 加 多 宝 公 司 进行 营销 定位 策划 的 过 程 剖析 。 当 此 网 页 打开 之 后 ， 首 先 看 到 
的 是 一 则 “证 明 ” “成 美 营 销 顾问 公司 关于 加 多 宝 ( 原 红 镀 王老吉 ) 案 例 的 说 明 ”。 在 这 则 “说 明 ” 中 ， 
读者 可 以 非常 清楚 地 了 解 到 ,今天 的 王老吉 是 由 加 多 宝 公司 发 展 起 来 的 基本 事实 .该 事实 也 是 加 多 宝 在 “ 官 
司 营销 ”中 一 直 试图 表达 和 向 公众 说 明 的 ， 以 此 博得 公众 的 理解 、 支 撑 和 认可 ， 从 而 实现 将 公众 对 王老吉 
的 品牌 认同 迁移 至 加 多 宝 ， 
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第 7 章 搜索 引擎 营销 





| 
Ba 百度 | 市场 营销 经 典 案 例 广场 兰 科 生 闪 寺 全 


PR 新 闻 贴吧 知道 音乐 图 片 视频 地 图 文库 更 多 » 





40 下 扫 索 工具 
上 营销 案例 ! 

网 上 营销 案例 ? 选 百度 ， 材 盖 95% 网 民 ， 成 为 近 50 万 家 中 国企 业 开展 营销 推广 的 首选 ! 贱 传统 
营销 方式 更 靖 准 ， 更 灵活 ， 为 您 沉 未 更 多 潜在 客户 ， 快 速 提升 企 业 销 车 是 和 品牌 影响 力 * 








[推荐 ] 百度 网络 营销 -网 络 营销 专家 | 里 身 订 做 高 获 营销 方 . 2015-06-29 
[推荐 ] 市 场 营销 培训 来 百度 | 免费 享 百 度 专业 认证 培训 ! 2015-06-29 
Www baidu com 2015-06 ~ Vs -推广 -评价 


吗 人 商业 评论 2012 年 ， 加 乡 宝 京 条 王 @ 老 二 年 销 里 达 200 亿 元 | 成 为 市 二 项 经 奥 过 例 该 市 志 
营销 经 典 案例 是 如 何 创造 出 的 ?本 文 将 对 该 市 场 营销 经 典 案例 进行 还 一 便 析 。 通过 


www.chengmei-trout.com 2015-06 ~ Wz -推广 - 评价 








图 7.15 加 多 宝 在 搜索 引擎 中 的 “软文 “营销 策略 
成 美 营销 顾问 本 


Achieve Marketing consultation 证 胡 广 州 成 美 荣 铺 烦 问 有 限 公司 以 下 所 迷 内 容 真 实 


成 美 营销 顾问 公司 关于 








( 注 ， 内容 如 下 :| 


ela 王老吉 ) 案 例 的 说 明 | 


J 阳 引 性 
mi、 用 。 “下 2003 年 年 初 ， 经 过 一 个 月 的 定位 研究 hesem 
时 入 、7t8016 ,将 基 定位 为 预防 上 淡 的 饮 卫 ,并 且 丰 有 我 们 福 
果 成 为 红 汉王 老 古 短 飞 的 一 个 关键 因素 ，* 


图 7.16 加 多 宝 借 他 人 之 口 说 明王 老 吉 的 “前 世 今生 ” 
资料 来 源 : 广州 成 美 营销 顾问 有 限 公司 . http://www.chengmei-trout.com/[2015-6-29]. 
2) 规范 网 页 标题 与 网 页 描述 














规范 性 是 吸引 力 和 可 信 度 的 重要 前 提 。 用 户主 要 从 两 个 方面 对 搜索 结果 进行 判断 和 评 
价 : 一 是 搜索 结果 的 标题 ， 二 是 搜索 结果 中 关于 网 页 内 容 的 网 页 描述 。 当 然 搜索 引擎 本 身 
也 在 通过 其 他 形式 尽 可 能 地 帮助 用 户 筛选 搜索 结果 。 例 如 ， 百 度 在 反馈 部 分 搜索 结果 时 












































还 会 披露 过 往 用 户 对 此 搜索 结果 所 链接 的 网 页 内 容 的 评价 (图 7.17)。 

















(1) 网 页 标题 优化 。 在 建设 和 优化 信息 源 时 ， 需 要 给 网 页 提炼 网 页 标题 。 


网 页 标题 长 


度 不 宜 超过 25 个 字 。 网 页 标题 提炼 要 着 重 解 决 三 个 问题 : 一 是 网 页 标题 要 规范 ， 规 范 是 一 
切 工作 的 基础 ， 是 对 提炼 网 页 标题 的 基本 要 求 ( 详 见 第 10 章 10.2 节 “ 企 业 网 络 营销 平台 优 











149 


1 


化 ”); 二 是 网 页 标题 要 能 准确 概括 网 页 内 容 ， 三 是 网 页 标题 要 对 用 户 有 吸引 力 。 从 信息 传 
递 的 角度 来 看 ， 搜 索引 擎 反馈 的 搜索 结果 中 的 网 页 标题 与 网 页 描述 其 实质 就 是 一 则 关于 网 
站 /网 页 的 “广告 "。 网 页 标题 能 否 准确 概括 网 页 内 容 体现 了 “广告 ”的 真实 性 ， 而 是 否 对 
户 有 吸引 力 则 体现 了 “广告 ”的 创意 及 表现 。 






































2007 年 月 23 日、 入 19 灾 中 国联 同居 民 织 计 扣 和 下 避 经 为 问 民居 了 人 的 二 
要 【论坛 【收藏 此 页 】 [大 中 小 ] 【 交 种 方式 看 新 闻 ] 【点 点 通 ] 【 
tech.sina com.cn//200.. ~ 3 -百度 快照 《72% 好 评 、 评 ) 一 过 往 用 户 的 评价 





D037 这 洒 大 内容 均 从 不 同 的 侧面 抽出 成 中 国 网民 候 通 和 
的 .… 从 传统 的 方式 如 电视 (27.4%)、 报 纸 杂 志 (9.9%) 和 广播 (1.5%) 上 性 
medianet qianlong com/.， - 百度 快照 - 76% 好 评 和 仙 描述 





图 7.17 招标 是 与 了 页 拉 过 


(2) 网 页 描述 优化 。 在 建设 和 优化 信息 源 时 ， 需要 给 每 个 网 页 完成 - 则 关于 网 页 内 容 
的 网 页 描述 。 网 页 描述 除了 要 符合 上 述 网 页 标题 的 三 个 要 求 外 ( 详 见 第 10 章 10.2 节 “ 企 业 
网 络 营销 平台 优化 ”)， 该 网 页 描述 是 摘要 性 质 的 ， 它 既 要 准确 ， 又 要 简洁 。 简 洁 是 因为 搜 
索引 擎 不 会 在 搜索 结果 页 面 中 为 每 一 - 则 搜索 结果 提供 太 多 的 空间 用 来 展 示 网 页 描述 ， 一 般 
不 超过 两 行 (45 个 字 )。 因 此 ， 若 不 能 在 搜索 引 人 多 余 
的 文字 描述 既 无 从 展示 ， 也 影响 网 页 描述 的 完整 性 。 忆 

3) 网 页 标 是 与 网 页 措 述 需 提供 有 吸引 力 的 内 容 : 

一 则 关于 用 户 关 注 什么 类 型 的 搜索 结 果 的 调 次 表明 ; 用 户 最 关注 的 搜索 结果 依次 是 价值 表 
现 、 功 能 描述 、 信誉 权威 、 价格 比较 、 情 感 海通 简介 陈述 和 其 他 。[ 研究 发 现 ， 当 搜索 结 
果 的 内 容 消 极 时 更 能 吸引 用 户 关注 ， 而 内 容积 极 时 ， 更 能 吸引 用 户 做 出 点 击 决 策 。P9 

例如 ， 在 百度 搜索 引擎 中 以 “联想 手机 ”为 关键 词 进行 检索 ， 反 馈 的 第 一 条 搜索 结 
中 关于 联想 手机 的 网 页 标题 与 网 页 描述 的 用 语 表 述 就 很 好 地 抓 住 了 用 户 的 信息 Re 
强调 联想 手机 的 外 观 (高 颜 值 )、 功 能 (描述 安 卓 5.1 操作 系统 、 四 核 64 位 处 理 器 等 )、 价 值 表 



































现 (体现 更 顺 滑 流 畅 、 畅 快 体验 等 )、 信 誉 权威 (获得 网 友 83% 的 好 评 ) 等 (图 7.18)。 


Bai 癌 天 度 了 8 了 机 
PR 判 闻 贴吧 知道 音乐 图 片 ”视频 地 图 文库 更 多 » 








-产品 信息 多 1 性 从 此 刘 | 1 | 从 本 全 
联想 阐 全 斗士 S8 辆 近 上 ， 高 着 值 手机 ， 拱 配 安 卓 5.1 操 作 系统 ,体验 更 顺 必 流畅 。 四 核 64 位 
处 理 器 ， 大 次 旦 电池 ， 上 畅快 体验 ， 无 忧 续航 ， 极 致 机 身 工艺 ， 超 高 真 度 迷 彩 屏幕 > 


www lenovo com cn 2015-06 - Vs -推广 -评价 








图 7.18 搜索 结果 的 表述 用 语 案例 
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se 人、 


7.4.5 ”优化 内 容 着 陆 页 


户 根据 搜索 结果 的 标题 与 网 页 描述 判断 其 背后 链接 的 网 页 内 容 是 自己 所 需要 的 ， 就 
会 点 击 进入 企业 网 络 营 销 信 息 源 。 当 进入 企业 网 络 营销 信息 源 后 ， 用 户 需 要 在 最 短 的 时 间 
内 ， 以 最 便捷 的 方式 查看 到 所 需 的 网 页 内 容 。 因 此 ， 此 阶段 的 搜索 引擎 营销 任务 主要 包括 : 
一 是 搜索 结果 的 网 页 标题 和 网 页 描述 所 展示 和 传递 的 网 页 信息 与 内 容 着 陆 页 的 内 容 的 相关 
性 ， 二 是 网 页 内 容 的 策划 ， 三 是 精准 链接 到 相关 内 容 。 

1. 相关 性 设计 

搜索 结果 传递 的 信息 与 内 容 着 陆 页 的 相关 性 主要 体现 在 两 个 方面 : 一 是 搜索 结果 的 标 
题 与 网 页 描述 所 概括 的 网 页 内 容 信息 能 很 好 地 反映 内 容 着 陆 页 的 内 容 本 身 ; 二 是 搜索 结果 
所 概括 的 网 页 内 容 信息 能 在 内 容 着 陆 页 中 的 显著 位 置 快速 便捷 地 找到 ， 如 图 7.19 和 图 7.20 
所 示 。 






























































.0909 新 闻 网 多 贴 3 图 片 | 视频 
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把 百度 设 为 首页 es 


下 载 《 外 贸 出 口 操 作 手册 》 国内 企业 民 和 外 名 出 口 能 力 亦 取 外 贸 出 口 网 上 解决 
大 海外 市 场 阳 里 巴巴 一 全 球 项 外贸 出 口 网 站 40 多 万 9 业 末 有 TO 
求购 信 ， 
exporter alibaba com TK 2006-08- 推广 








图 7:19 阿里 巴巴 出 口 频道 的 搜索 结果 反馈 结果 










供应 商 
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1 
Welcome 

«< 欢迎 访问 阿里 巴巴 出 口 频道 

Se amsn | 全 samtt | 











阿里 巴巴 所 提供 的 外 贸 捧 作 手册 ,结合 会员 人 
的 出 口 经 验 ,希望 对 您 有 所 帮助 ? 
， 如何 攻克 外 贸 严 冬 。。， 贸 易 技巧 大 全 
“加 问 识别 碟 正 的 买 家 。 外 贸 销售 技巧 大观 
“ 八 种 外 贸 成 交 技 巧 。 。 外 贸 企业 八大 问题 
与 外 商 光 于 33 招 . 巧 炒 处 理 客 忆 案 衬 要 志 



















CDZanpabaccm| 伴 你 门生 
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阿里 小 精灵 pp 

1 














图 7.20 阿里 巴巴 出 口 频道 内 容 着 陆 页 的 设计 
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图 7.19 展示 了 百度 搜索 引擎 反馈 的 以 “外 贸 出 口 ”为 搜索 关键 词 的 搜索 结果 ， 这 个 搜 
索 结果 不 论 是 从 标题 还 是 网 页 描述 都 重点 介绍 了 “免费 外 贸 出 口 操作 手册 ”的 信息 。 当 
户 点 击 此 搜索 结果 ， 进 入 内 容 着 陆 页 后 (图 7.20)， 即 可 在 该 页 的 显著 位 置 看 到 “免费 下 载 
外 贸 操 作 手册 ”的 信息 。 这 种 设计 与 策划 很 好 地 体现 了 搜索 结果 要 与 内 容 着 陆 页 相关 的 设 
计 思 想 。 

2， 网 页 设计 与 策划 

当 用 户 进入 企业 网 络 营 销 信息 源 之 后 ， 一 方面 需要 快速 便捷 地 在 网 站 /网 页 内 找到 其 所 
需 的 信息 ; 另 一 方面 就 是 网 站 内 容 对 其 有 用 。 因 此 ， 需 要 重点 关注 网 站 /网 页 的 结构 、 内 容 、 
月 务 与 功能 的 设计 ， 尤 其 是 网 页 内 容 的 策划 与 优化 ( 详 见 第 10 章 10.2 节 “ 企 业 网 络 营销 平 
台 优化 ”)。 [入 

当 搜索 结果 与 内 容 着 陆 页 的 相关 性 很 低 时 ， 或 者 是 即使 两 者 有 较 高 的 相关 性 ， 但 网 
内 容 对 于 用 户 价值 很 低 ， 甚 至 是 无 用 时 ， 抑 或 用 户 并 不 能 便捷 地 在 网 页 中 找到 所 需 信息 由 
户 就 会 离开 网 页 。 对 于 搜索 引擎 营销 来 讲 ， 虽 然 已 经 完成 了 引流 的 营销 任务 ， 但 当 
失望 地 离开 网 站 /网 页 时 ， 企 业 的 网 络 营销 其 实 是 失败 的 
3， 精 准 链接 到 相关 内 容 .AX 

所 谓 的 精准 链接 到 相关 内 容 是 指 搜索 引擎 中 反馈 结果 的 链接 应 该 直接 链接 到 网 络 营销 
信息 源 (网 站 ) 的 相关 内 容 网 页 ， 而 不 是 首页 ， 以 减少 用 户 搜索 信息 的 障碍 。 因 为 用 户 不 愿 
意 花 时 间 在 网 站 上 慢 慢 查找 ,因此 在 企业 网 络 营销 信息 源 的 构建 与 优化 时 ， 就 要 为 每 个 网 
页 设计 标题 、 主 题 、 关 键 词 ; GL” 

最 后 ， 开 展 搜索 引擎 营销 还 需 注意 实践 快速 多 代 的 互联 网 思维 ， 即 不 断 优 化 ， 循 环 改 
进 。 任 何 营销 行为 在 开展 之 前 都 无 法 事先 准确 预计 其 营销 效果 ， 搜 索引 擎 营销 也 不 例外 
因此 需要 对 搜索 引擎 党 销 的 效果 进行 评估 ;分 析 短 板 所 在 ， 不 断 进 行 优化 改进 。 


7.4.6 ”构建 搜索 引擎 传播 渠道 


于 用 户 使 用 搜索 引擎 的 习惯 不 同 ， 以 及 各 个 搜索 引擎 技术 特点 的 不 同 ， 不 同 用 户 往 
往 会 选择 不 同 的 搜索 引擎 进行 检索 。 因 此 ， 在 此 阶段 的 主要 营销 任务 是 让 尽 可 能 多 的 搜索 
引擎 收录 企业 网 站 /网 页 。 基 本 策略 包括 : 一 是 通过 网 站 或 网 页 优化 ， 获 得 更 多 搜索 引擎 的 
收录 ; 二 是 免费 主动 提交 网 站 /网 页 信息 ; 三 是 多 处 提交 ; 四 是 付费 登录 搜索 引擎 ( 见 本 章 
7.2.2“ 付 费 登 录 分 类 目录 ”和 7.2.4“ 关 键 词 广告 ”)。 
1. 网 站 /网 页 优化 
网 站 /网 页 优化 的 根本 原则 是 坚持 用 户 导向 。 但 在 有 具体 工作 中 ， 网 站 建设 与 设计 人 员 并 
不 是 特别 清楚 用 户 导 向 的 具体 要 求 和 可 操作 的 规范 是 什么 。 因 此 ， 基 于 搜索 引擎 优化 就 是 
一 个 可 借鉴 和 可 操作 的 思路 与 工作 方法 。 因 为 搜索 引擎 也 是 为 用 户 服务 的 ， 因 而 基于 搜索 
引擎 进行 优化 与 坚持 用 户 导向 的 宗旨 与 方向 是 一 致 的 。 所以， 网 站 /网 页 建设 与 设计 要 进行 
搜索 引擎 优化 ， 提 高 网 站 /网 页 被 搜索 引擎 收录 的 可 能 
这 方面 的 工作 具体 可 以 参见 各 大 搜索 引擎 网 站 中 的 站 长 建议 。 这 些 搜索 引擎 网 站 都 会 
告诉 网 站 建设 者 如 何 建设 网 站 ， 以 便 提高 搜索 引擎 收录 网 站 /网 页 的 机 会 。 图 7.21 所 示 为 百 
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cm 人 人、 


度 的 “站 长 平台 ”(http://zhanzhang.baidu.com/site/index)。 
Bai 合 百度 ”站 长 平台 。 i Ina 学 院 VIP 俱乐部 








网 上 了 9 




















保护 






图 7.21 百度 的 “站 长 平台 ” 汲 其 网 站 “优化 与 维护 ”工具 

2， 主动 提交 网 站 /网 页 信息 NA Ee 

如 前 所 述 ， 今 天 的 技术 型 炸 索 引擎 仍然 保留 了 分 类 目录 搜索 引擎 的 工作 特点 ， 即 给 网 
站 /网 页 建设 者 提供 了 一 个 主动 将 网 站 /网 页 的 网 址 提交 给 搜索 引擎 的 端口 。 因 此 ， 网 站 /网 
页 建设 者 在 完成 网 站 建设 工作 之 后 ， 可 以 通过 主动 提交 的 方式 ， 使 搜索 引擎 尽快 能 收录 企 
业 网 站 ， 为 网 站 增添 曝光 机 会 。 a 

3， 多 处 提交 了 

由 于 搜索 引擎 市 场 的 逐渐 分 化 ， 没 有 任何 一 个 搜索 引擎 能 独占 市 场 ， 因 此 需要 网 站 /网 
页 建设 者 能 将 网 站 /网 页 信息 同时 提交 给 更 多 的 搜索 引擎 ， 同 时 基于 多 个 搜索 引擎 的 要 求 ， 
进行 网 站 /网 页 优化 工作 ， 以 增加 网 站 /网 页 在 整个 搜索 引擎 市 场 的 曝光 机 会 。 


网 络 营销 视野 








国内 搜索 引 榴 市 场 竞争 状况 


根据 中 国 互联 网 信息 中 心 发 布 的 《第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》 2014 年 中 国 搜索 引 光 
市 场 格局 基本 保持 稳定 . 使 用 过 百度 搜索 的 比例 为 92.1%; 搜 搜 /搜狗 搜索 位 列 第 二 , 渗透 率 为 45.8%; 360 
搜索 位 列 第 三 ， 活 透 率 为 38.6% 。 专 注 于 移动 搜索 的 神 马 搜索 和 宜 搜 搜索 的 渗透 率 较 低 ， 分 别 为 3.5% 和 
1.9% 。 在 手机 端 综合 搜索 引擎 市 场 中 ， 品 牌 表 现 也 比较 一 致 : 百度 搜索 以 90.3% 的 使 用 率 排名 第 一 ， 其 
后 分 别 是 搜 搜 /搜狗 搜索 和 360 搜索 ， 使 用 率 分 别 为 29.7% 和 21.9%。 这 就 显示 ， 不 论 是 在 PC 端 ， 还 是 在 
移动 端 ， 很 多 用 户 是 同时 在 使 用 多 种 搜索 引擎 进行 信息 搜索 行为 。 

资料 来 源 : CNNIC. 第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 [EB/OL]. http://www.cnnic.net.cn/hlwfzyj/ 
hlwxzbg/hiwtibg/201502/t20150203_51634.htm /[2015-2-3]. 
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7.4.7 ”启动 用 户 的 搜索 行为 


如 前 所 述 ， 搜 索引 擎 营销 是 一 种 用 户主 动 ， 企 业 被 动 的 网 络 营销 工具 。 当 完成 了 以 上 
六 步 的 任务 之 后 ， 企 业 需 要 整合 其 他 传播 手段 与 工具 (如 电子 邮件 、 广 告 等 )， 来 启动 用 户 
的 搜索 行为 。 
对 于 搜索 引擎 营销 人 员 来 讲 ， 需 要 明确 的 是 当 通 过 其 他 营销 工具 或 手段 启动 用 户 的 搜 
索 行 为 后 ， 这 些 营 销 工具 或 手段 能 给 用 户 留 下 什么 样 的 “搜索 线索 ”， 这 些 搜索 线索 往往 就 
是 用 户 使 用 的 搜索 关键 词 。 通 常 的 情况 是 其 他 营销 工具 和 手段 给 用 户 留 下 的 搜索 线索 并 非 
是 产品 或 服务 的 具体 信息 ， 而 是 一 些 关于 产品 或 服务 的 模糊 的 、 形 象 化 信息 。 


网 络 营销 视野 




















































































































企业 党 销 行为 与 顾客 的 搜索 线索 ， 


2002 年 ， 诺 基 亚 曾 推出 一 款 面向 商务 人 群 的 中 高 端 商务 手机 ,| 产品 型 号 为 6108。 该 款 产 品 是 当时 诺 
基 亚 首 款 手写 输入 手机 ， 书 写 笔 插 在 手机 背后 (图 7.22) 必 庶 热 亚 分 别 以 “智能 机 器 人 ”和 “ 背 剑 武士 " 为 
主要 诉求 ， 制 作 了 两 则 视频 广告 ， 分 别 在 上 海 电视 台 省 分 次 传媒 上 进行 了 一 次 对 比试 验 ， 





7.22 ”诺基亚 的 6108 手机 


事后 调查 发 现 ， 消 费 者 根本 记 不 住 两 则 广告 视频 中 介绍 的 产品 型 号 、 名 称 和 功能 ， 只 有 模糊 印象 ， 而 
跑 到 柜台 咨询 的 消费 者 中 ， 咨 询 “ 广 告 中 带 剑 的 那 种 手机 ”的 人 数 远 远 多 于 询问 “智能 机 器 人 ”。 

这 个 案例 说 明 : 第 一 ， 消 费 者 能 从 企业 营销 活动 中 获取 (或 记 住 ) 的 信息 是 非常 有 限 的 ;第 二 ， 形 象 
化 的 传播 信息 更 容易 给 消费 者 留 下 印象 ; 第 三 ,消费 者 留 下 的 这 些 有 限 印象 往往 是 进一步 查询 更 多 信息 

资料 来 源 : 姜 旭 平 . 网 络 营销 [M]. 北京 : 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2011: 261， 有 删改 . 


7.5 搜索 引擎 营销 的 效果 分 析 


7.5.1 “搜索 引擎 营销 的 目标 层次 
如 前 所 述 ， 搜 索引 擎 营销 需要 经 历 一 系列 步骤 ， 每 个 步骤 都 有 自己 的 营销 任务 ， 因 而 
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se 人、 


搜索 引擎 营销 的 营销 目标 就 构成 了 一 个 目标 层次 (图 7.23)。 





图 7.23 ”搜索 引擎 营销 的 目标 层次 




















从 图 7.23 可 以 看 出 ， 搜 索引 擎 营销 的 目标 层次 四 个 层次 构成 分 别 是 存在 层 、 表现 
层 、 关 注 层 和 转化 层 。®7 YY 

1， 第 一 层 : 存在 层 ,8 = 

存在 层 的 基本 目标 包括 两 个 “ 尽 可 能 多 “人 省 尽 可 能 多 地 让 网 站 中 更 多 的 网 页 能 被 搜 
索引 擎 收录 ; 二 是 尽 可 能 多 地 让 网 站 及 其 网 页 能 被 更 多 的 搜索 引擎 收录 ， 至 少 是 被 市 场 现 
有 的 主要 搜索 引擎 收录 。 这 是 增加 企业 网 站 及 网 页 在 互联 网 中 曝光 机 会 的 基础 。 一 个 网 站 

ee 

2. 第 二 层 : 表现 层 。 a, A 

才 现 层 的 基本 目标 织 是 泊 拉 过 本 区 收录 的 总 要 在 搜索 引 区 反 合 的 搜索 结果 
面 中 排名 靠 前 。 换 言 之 ， 公公 被 收 录 是 不 名 的 和 还 名 须 在 搜索 结 结果 页 面 中 靠 前 。 唯 有 如 此 ， 
才 可 能 被 用 户 看 到 > x 

3， 第 三 层 \ 闫 注 层 

关注 层 的 基本 目标 就 是 要 让 用 户 点 击 搜索 结果 ， 进 入 企业 网 络 营 销 信息 源 。 换 言 之 
只 是 靠 前 也 是 不 够 的 ， 还 必须 让 用 户 有 兴趣 去 点 击 搜索 结果 。 唯 有 如 此 ， 才 可 能 引导 进入 
网 络 营销 信息 源 ， 实 现 更 进一步 的 营销 目标 。 

4. 第 四 层 : 转化 层 


转化 层 的 基本 目标 就 是 将 进入 企业 网 络 营销 信息 源 的 用 户 转化 为 企业 现实 的 顾客 ， 从 
而 实现 访问 量 最 终 转化 为 企业 收益 .。 前 三 层 的 目标 实现 都 是 为 了 转化 目标 的 实现 打 好 基础 。 
而 能 否 实现 从 潜在 顾客 向 现实 顾客 的 转化 则 取决 于 信息 源 的 建设 与 优化 。 


7.5.2 ”搜索 引擎 营销 的 绩效 指标 


结合 前 述 搜索 引擎 营销 的 目标 层次 ， 搜 索引 擎 营销 的 绩效 指标 ( 表 7-4) 主 要 包括 : 被 搜 
索引 擎 收录 的 网 页 数量 、 点 击 率 、 流 量 、 转 化 率 ， 以 及 投资 收益 率 (ROD。 其 中 ， 前 四 者 是 
收益 指标 ， 而 投资 收益 率 则 考虑 搜索 引擎 的 投入 效益 。 





2 














155 


ass 


表 7-4 搜索 引擎 营销 的 绩效 指标 说 明 








序号 绩效 指标 说 明 
K 仅 是 一 个 搜索 是 市 索 9 收录 网 页 
i 收录 网 页 数量 不 多 是 个 搜索 引擎 收录 ， 而 且 是 市 场所 有 主要 搜索 引擎 的 收录 网 页 数 
量 总 和 
2 指 用 户 点 击 广告 的 次 数 占 搜索 结果 页 面 展示 总 次 数 的 比例 











网 站 的 访问 量 是 用 来 描述 访问 一 个 网 站 的 用 户 数量 以 及 用 户 所 浏览 的 页 
面 数量 的 指标 ， 常 用 的 统计 指标 包括 网 站 的 独立 用 户 数量 (一 般 指 IP)、 





3 这 总 用 户 数量 ( 含 重复 访问 者 )、 页 面 浏览 数量 、 每 个 用 户 的 页 面 浏 览 数 量 、 
用 户 在 网 站 的 平均 停留 时 间 等 

4 转化 率 指 访问 广告 主页 面 并 完成 目标 动作 的 用 户 点 击 占 总 点 击 次 数 的 比例 

指 通 过 投资 而 应 返回 的 价值 ， 一 般 以 年 利润 或 年 均 利润 /投资 总 额 x100% 


计算 


7.5.3 ”提高 搜索 引擎 营销 的 分 析 管 理工 具 


一 方面 ， 对 于 开展 搜索 引擎 营销 的 企业 来 讲 , 开展 搜索 引擎 优化 能 够 提高 企业 网 站 /网 
页 在 搜索 引擎 中 的 排名 ， 进 而 为 搜索 用 户 提 供 高 质量 的 搜索 信息 ， 另 一 方面 ， 对 于 搜索 引 
擎 企业 来 讲 ， 尽 管 网 站 /网 页 的 搜索 引擎 优化 不 能 带 来 直接 效益 ， 但 从 长 远 角度 来 讲 ， 能 够 
增强 用 户 对 搜索 引擎 的 依赖 ， 进 而 为 搜索 引擎 企业 带 来 效益 。 因 此 ， 搜 索引 擎 企业 都 会 在 
其 网 站 上 提供 用 于 帮助 提高 搜索 引擎 营销 效果 的 免费 网 站 分 析 管 理工 具 。 

百度 搜索 引擎 在 其 网 站 (https://www.baidu.com/mere/) 中 的 “站 长 与 开发 者 服务 ”中 提供 
了 “百度 推荐 *"“ 搜 索 开放 平台 ”“ 站 长 平台 ”百度 统计 ”等 管理 工具 。 

Google 也 在 其 官方 网 站 提供 了 诸如 免费 Google 网 站 地 图 ”“Google 网 站 管理 员 区 ” 
“Google 所 获取 的 关于 你 的 网 站 信息 ”“Google 网 站 访问 统计 ”“Google 顾客 转化 大 学 ” 
“Google AdWords 网 站 优化 测试 工具 Website Optimizer” 等 工具 。 

积极 学 习 并 善于 利用 这 些 免费 的 网 站 分 析 管 理工 具 是 开展 搜索 引擎 营销 的 重要 任务 。 


入 林 章 小 个 ~、 
搜索 引擎 营销 就 是 企业 根据 用 户 使 用 搜索 引擎 的 方式 ， 尽 可 能 地 在 用 户 通 过 搜索 引擎 检索 信息 的 
各 个 环节 ， 将 企业 营销 信息 传递 给 目标 用 户 ， 其 本 质 就 是 利用 用 户 通过 关键 词 检索 信息 的 机 会 将 企业 
的 营销 信息 传递 给 用 户 。 要 开展 搜索 引擎 营销 首先 要 了 解 搜索 引擎 的 工作 原理 。 目 前 的 搜索 引擎 类 型 
有 技术 型 搜索 引擎 、 分 类 目录 搜索 引擎 、 元 搜索 引擎 。 
通过 情况 下 ， 搜 索引 擎 营销 具有 四 种 常见 的 方式 : 一 是 免费 登录 搜索 引擎 ; 二 是 付费 登录 ; 
搜索 引擎 优化 ; 四 是 关键 词 广告 。 其 中 后 两 者 是 搜索 引擎 营销 的 主要 方式 。 
搜索 引擎 营销 的 用 户 行为 研究 是 开展 搜索 引擎 营销 的 基本 前 提 。 本章 主 要 介绍 了 用 户 检 索 信 息 行 
为 、 用 户 浏览 搜索 结果 的 行为 和 长 尾 理论 。 
开展 搜索 引擎 营销 是 一 个 具有 相对 规范 流程 的 营销 活动 。 其 大 致 步骤 是 : 第 一 步 ， 明 确 企业 搜索 
引擎 营销 的 对 象 ; 第 二 步 ， 需 要 从 用 户 的 角度 来 理解 用 户 的 搜索 动机 ; 第 三 步 ， 提 炼 关键 词 、 构 建 搜 
索 结 果 和 优化 内 容 着 陆 页 ; 第 四 步 ， 确 定 搜索 渠道 ; 第 五 步 ， 启 动用 户 的 搜索 行为 。 其 中 ， 对 用 户 使 / 
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用 的 关键 词 进行 提炼 是 最 重要 ， 也 是 最 困难 的 任务 。 它 需要 网 络 营销 人 员 对 产品 /服务 、 用 户 、 竞 争 对 
手 有 全 面 了 解 。 另外， 搜索 引擎 是 一 种 被 动 型 营销 ， 因 此 网 络 营销 人 员 需 要 思考 如 何 启 动用 户 的 搜索 
行为 。 

搜索 引擎 效果 分 析 建立 在 对 搜索 引擎 任务 和 各 任务 目标 理解 的 基础 之 上 。 搜索 引擎 营销 的 目标 分 
为 存在 层 、 表 现 层 、 关 注 层 和 转化 层 。 








一 、 名 词 解释 


搜索 引擎 、 目 录 搜 索引 擎 、 技 术 型 搜索 引擎 、 Re META 标签 、 关 键 词 、 网 
页 标题 、 网 页 描述 、 长 尾 理 论 、Google 金三角 


二 、 分 析 是 XxX 
梳理 一 名 “多 1 的 购买 过 程 


大 家 都 在 淘宝 (天 猫 )、 京东 等 购物 平台 上 湖 过 宝 内 有 些 甚至 成 了 一 名 “ 制 手 党 "。 那么 ,请 思考 如 下 
问题 : 如 果 你 准备 买 一 件 换季 的 衣服 ， 你 如 何在 这 些 购物 平台 上 找到 心仪 的 衣服 呢 ? 这 中 间 你 经 过 了 哪些 
环节 ? 每 个 环节 你 会 看 到 什么 ? 哪些 元 素 ( 如 图 片 、 文字 、 色 彩 、 准 置 等 ) 会 吸引 和 打动 你 ? 

请 用 流程 图 的 形式 ， 杭 理 出 二 名 “4 利 手 党 ” 找到 心仪 衣 胺 的 全 过 程 。 
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电子 邮件 营销 


革 本 


9 多 


今 


知识 目标 

能 识别 和 区 分 电子 邮件 营销 的 不 同 许可 方式 ; 

能 口头 或 使 用 文字 图 表 等 书面 语言 陈述 电子 邮件 营销 的 工作 步骤 及 各 步骤 的 
任务 。 

能 力 目 标 

结合 企业 网 络 营销 的 实际 需要 ， 设 计 电 子 邮 件 营销 的 工作 流程 

结合 企业 实际 ， 为 电子 邮件 营销 策划 邮件 列表 资源 与 内 容 资 源 的 来 源 渠道 

结合 企业 实际 ， 为 电子 邮件 营销 策划 一 个 主题 明确 、 内 容 有 吸引 力 、 要 素 完整 的 
电子 邮件 ; 

设计 电子 邮件 营销 的 绩效 考核 体系 .。 


1 


国 导 和 人 案例 


对 于 电 邦 公司 来 讲 ， 打 造 多 元 化 、 立 体式 的 引流 通道 ， 除 了 可 以 利用 淘宝 (天 猫 ) 平 台所 提供 的 引流 工 
具 之 外 , 还 可 以 利用 合作 厂商 已 有 的 客户 资源 ， 即 将 合作 厂商 原来 在 线 下 经 营 过 程 中 积累 的 众多 老 客 户 通 
过 网 络 营 销 推 广 工具 引 到 淘宝 (天 猫 ) 店 铺 中 ， 推 动 店铺 流量 提升 。 

作为 最 早 的 网 络 营销 推广 工具 之 一 ， 电子 邮 件 一 直 是 网 络 营销 人 员 常 用 的 推广 工具 .如果 合作 伙伴 企 
业 在 之 前 线 下 的 营销 活动 中 有 积累 的 顾客 电子 邮件 地 址 资源 ， 在 这 种 情形 下 ,发 挥 好 这 些 电子 邮箱 地 址 资 
源 的 潜在 价值 就 是 一 项 非常 重要 的 营销 工作 。 即使 合作 伙伴 没有 积累 的 顾客 电子 邮件 地 址 资源 ， 为 了 配合 
搜索 引擎 营销 ， 也 可 能 需要 通过 电子 邮件 营销 来 “启动 ” 用户 的 搜索 行为 。 因 此， 如 果 你 或 团队 中 的 某 个 
成 员 在 店铺 经 营 中 负责 电子 邮件 营销 ， 请 思考 (或 完成 ) 以 下 问题 (或 任务 ): 。 

1， 电 邦 开展 电子 邮件 营销 所 需要 的 客户 的 电子 邮件 地 址 资源 从 何 而 来 人》 如何 扩大 客户 邮箱 资源 的 
规模 ? AAA '\ 

2， 电 部 开展 电子 邮件 营销 的 营销 目标 应 该 包括 哪些 AAA 

3， 在 营销 目标 指导 下 ， 电 邦 电子 邮件 营销 的 内 容 从 何 而 来 一 

4. 电 拖 电子 邮件 营销 的 绩效 考核 包括 哪些 指标 ? yy 


"RS 
> NF 
规范 eg 
如 今 ， 人 人 人 a 2 


到 做 好 的 .在 开展 电子 部 件 营 销 时 ， 规 范 性 着 重 体现 在 两 个 环节 : 一 是 用 户 邮 件 地 址 资源 获取 ; 二 是 邮 
件 本 身 的 策划 和 和 恋 计 > 前者 的 关键 是 用 户 许可 导 Pe 
y Ff 





镶 豆 
对 = 点 评 


8.1 电子 邮件 营销 的 基础 知识 


电子 邮件 是 在 20 世纪 70 年 代 初 发 明 的 ， 直 到 90 年 代 才 得 到 广泛 应 用 ,是 互联 网 最 早 
的 应 用 工具 之 一 ， 也 是 最 早 被 用 于 开展 营销 的 网 络 工具 之 一 。 有 史 可 查 的 最 早 应 用 电子 邮 
件 开展 网 络 营销 的 是 1994 年 美国 两 名 从 事 移 民 签证 咨询 服务 的 律师 利用 电子 邮件 开展 “ 绿 
卡 抽奖 ”的 广告 邮件 事件 。 串 尽管 今天 由 于 互联 网 应 用 工具 的 迅速 发 展 ， 电 子 邮件 营销 的 
效果 受到 了 影响 ， 但 仍然 是 企业 最 常用 的 网 络 营销 工具 之 一 。 

8.1.1 电子 邮件 营销 的 概念 与 现状 

1 电子 邮 件 营销 的 概念 

简 言 之 ， 电 子 邮件 营销 就 是 利用 电子 邮件 开展 网 络 营销 。 汉 英 健 对 于 电子 邮件 营销 给 
出 了 如 下 定义 :“ 电 子 邮 件 营 销 是 在 用 户 事先 许可 的 前 提 下 , 通过 电子 邮件 的 方式 向 目标 
户 传递 有 价值 信息 的 一 种 网 络 营销 手段 。” 串 因此， 规范 的 电子 邮件 营销 就 是 许可 电子 邮件 
营销 。 在 不 特别 说 明 的 情况 下 ， 本 书 所 提 的 电子 邮件 营销 皆 指 许 可 电子 邮件 营销 。 
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as Tas 从 小 一 


基于 前 述 的 定义 ， 电 子 邮 件 营 销 有 三 个 基本 要 素 : 一 是 用 户 许可 ; 二 是 利用 电子 邮件 
传递 信息 ; 三 是 信息 是 有 价值 的 ,“ 有 价值 ”是 指 对 于 用 户 是 有 价值 的 ， 而 不 是 电子 邮件 营 
销 人 员 自 身 认 为 有 价值 。 

2， 电 子 邮 件 营销 的 发 展现 状 
中 国 互 联网 信息 中 心 发 布 的 《第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 数据 显示 , 2014 
年 PC 端的 电子 邮件 用 户 规模 为 2.5178 亿 人 ， 网 民 使 用 率 为 38.8%， 较 2013 年 的 2.5921 
亿 人 的 用 户 规模 和 42.0% 的 用 户 使 用 率 ， 下 降 了 2.9%; ”同时 ， 手 机 端的 电子 邮件 的 用 户 
使 用 规模 为 1.4040 亿 人 ， 使 用 率 为 25.2%， 较 2013 年 的 1.2714 亿 人 ， 增 长 了 10.4%; 另 
外 ， 企 业 利 用 电子 邮件 开展 网 络 营销 的 使 用 率 为 40.1%。 癌 
Focussend 所 做 的 一 则 针对 2014 年 中 国企 业 邮 件 营 销 趋势 的 调查 数据 显示 ，62.92% 的 
企业 使 用 电子 邮件 作为 网 络 营销 工具 ， 使 用 比例 仅 次 于 微 信 的 -63864%， 居 于 第 二 。 其 中 ， 
在 互联 网 和 电子 商务 行业 对 邮件 营销 的 使 用 程度 最 高 ， 占 据 87.23%; 36.12% 的 受 访 者 表示 
在 未 来 的 12 个 月 中 ,将 增加 对 电子 邮件 的 利用 ， 此 比例 大 致 与 网 络 广告 、 搜 索引 擎 增加 比 
例 相 当 。 在 费用 支出 方面 ,超过 4 成 企业 的 花费 在 .S 万 元 以 下 , 但 2014 年 百 万 级 以 上 邮件 
营销 花费 的 企业 增加 了 3.46%， 而 且 有 超过 了 .成 的 企业 管理 层 认 为 邮件 营销 是 重要 的 。 品 
美国 直 复 营 销 协会 的 另 一 项 调查 发 现 , 电子 邮箱 已经 成 为 企业 开展 个 性 化 营销 的 首选 工具 
使 用 率 达 到 55%。 四 = 


8.1.2 ”电子 邮件 营销 的 许可 方式 


如 前 电子 邮件 营销 的 概念 所 述 ， 规 范 的 电子 邮件 营销 都 是 基于 用 户 许可 的 。 用 户 许可 
不 仅 是 电子 邮件 营销 的 基本 前 提 ， 而 且 不 同 的 许可 方式 对 于 电子 邮件 营销 的 工作 开展 及 效 
果 有 着 重要 影响 。 

根据 用 户 许可 方式 的 不 同 , 常见 的 电子 邮件 营销 的 用 户 许可 方式 主要 有 Opt-In、 Double 
Opt-In、Opt-Out。 

Opt-In 通常 被 称 为 “ 单 向 确认 ”， 即 用 户 在 网 页 上 主动 输入 自己 的 邮件 地 址 ， 即 被 视 为 
许可 。Double Opt-In 则 被 称 为 “双重 确认 ”， 即 用 户 在 网 页 中 主动 输入 自己 的 邮箱 地 址 确认 
之 后 (一 重 许可 )， 网 站 会 向 用 户 的 注册 邮箱 发 送 一 份 确认 邮件 ， 用 户 需 按照 邮件 要 求 ， 或 
点 击 某 个 链接 ， 或 回复 邮件 ， 进 一 步 完成 确认 (二 重 许 可 )， 方 才 完 成 最 终 许可 。Opt-Out 常 
被 称 为 “选择 退出 ”许可 ， 即 企业 给 用 户 发 送 的 第 一 份 邮件 是 未 经 用 户 许可 的 (常常 是 在 网 
络 中 自行 收集 或 购买 的 用 户 邮 件 地 址 资源 ), 但 在 首 封 邮件 中 存在 退 订 或 退出 功能 ， 如 果 用 
户 完成 退 订 ， 则 视 为 不 愿 加 入 ; 否则 默认 是 许可 的 。 由 此 可 以 看 出 ， 三 种 方式 的 差异 不 仅 
































































































































































































































































































































表现 在 技术 上 ， 更 反映 在 用 户 参 与 电子 邮件 的 方式 和 程度 上 ( 表 8-1)。 
表 8-1 电子 邮件 营销 的 用 户 许可 方式 比较 





比较 项 目 Double Opt-In Opt-Out 


用 户 许可 与 信任 程度 | 最 高 a 
用 户 邮件 地 址 准确 性 | 最 高 地 
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比较 项 目 Double Opt-In Opt-In Opt-Out 
规范 程度 高 、 用 户 参与 | 用 户主 动 加 入 ， 且 加 入 | _、 i 
主要 优点 度 高 、 关 注 度 高 、 邮 件 | 程度 比较 简单 ， 用 户 负 ee 
阅读 率 高 担 轻 
由 于 未 经 确认 ， 存 在 着 | 用 户 定位 程度 低 ， 事 先 
技术 复杂 、 加 入 程序 复 | 用 户 邮 件 地 址 错误 的 可 | 未 经 用 户 同意 ， 招 致 用 
主要 缺点 杂 、 存 在 着 用 户 中 途 有 | 能 ;由 于 人 为 原则 ， 用 | 户 反感 ， 即使 反感 ， 也 






应 用 建议 





营销 采用 





意 、 无 意 放弃 的 现象 


建议 内 部 列表 电子 邮件 








件 ， 招 致 抱怨 









尽量 避免 使 用 


户 收 到 的 并 非 订阅 的 邮 


可 作为 一 种 过 渡 手 段 上 





可 


能 懒 于 退 订 ， 从 而 影 
响 电 子 邮 件 营销 效果 






不 规范 ， 不 推荐 使 用 





资料 来 源 : 冯 英 健 . 网 络 营销 基础 与 实践 [M]. 4 版 . 北京 : 清华 大 学 出 版 社 ，2013: 283. 


8.1.3 ”电子 邮件 营销 的 三 大 基础 条 件 


开展 上 
户 的 日 
电子 邮件 地 址 资源 
根据 闪 
的 邮件 列表 。 简 单 地 讲 7 内 部 邮件 列表 
的 用 户 电子 邮件 地 址 资源 。 而 外 部 邮件 
电子 邮件 地 址 资源 。 此 时 专业 服务 商 是 月 
告 主 ”。 

2. 电 


电子 
加 入 、 退 
人 员 并 不 需 
等 流程 ， 对 
本 网 络 应 
前 ， 企 业 
销 是 一 项 

3 电子 则 
内 容 是 开 
败 。 不 论 利 
为 。 因 此 , 对 
还 包括 内 容 和 
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We 
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子 邮 件 系 统 
g 件 系统 是 开展 电子 邮件 营销 
、 发 送 邮件 、 接 收 邮件 、 后 
要 了 解 电子 
于 开展 电子 
， 很 多 人 都 有 发 送 、 接 收 、 
络 营销 人 员 可 以 尝试 着 理解 
E 要 而 有 意义 的 事情 。 

F 件 内 容 


展 包括 电子 
电子 邮件 开 
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pg 件 系统 的 技术 知识 ， 但 是 从 用 
pg 件 营 销 是 一 项 基本 工作 。 今 天 ， 使 用 上 


展 网 络 营销 的 目的 是 什么 ， 从 
户 有 价值 、 有 吸引 力 的 邮件 内 容 才 是 根本 。 电 子 邮件 内 容 不 仅 涉及 内 容 本 身 
区 式 。 简 而 言 之 ， 内 容 本 身 关 平邮 件 的 价值 ， 内 容 的 形式 关乎 邮件 的 吸引 力 。 


是 指 企业 在 营销 过 各 
列表 是 指 第 三 方 0 
j 户 电子 邮件 地 址 资源 的 





中 ， 





技术 基础 。 这 个 电子 
台 邮件 管理 等 基本 功能 。 

















子 邮件 营销 需要 一 些 基 本 条 件 ， 除 了 入 的 因素 之 外 ， 大 致 有 三 个 基础 条 件 :一 
电子 邮件 地 址 资源 、 二 是 电 予 邮件 系统 ， 三 是 电子 邮件 内 容 。 


:可 方式 ， 电 子 邮件 地 址 资源 有 两 种 基本 形式 : 一 是 内 部 的 邮件 列表 ;二 是 外 部 





基于 用 户 许可 而 自行 收集 
: 业 服 务 商 ) 所 拥有 的 用 户 
拥有 者 , 而 企业 仅仅 是 “ 广 














8 件 系统 应 能 基本 实现 用 户 
对 于 绝 大 多 数 的 网 络 营销 


户 角度 了 解 邮件 订阅 、 接 收 、 退 订 








阅读 电子 邮件 的 
自身 自 











电子 邮件 进行 沟通 是 一 项 基 
日 常 经 验 。 在 开 
的 电子 邮件 使 用 行为 ， 这 对 于 玫 








展 电子 邮件 营销 之 


F 展 电子 邮件 营 





E 件 营销 在 内 的 几乎 所 有 网 络 营销 工作 的 基础 ,关乎 网 络 营销 的 成 














户 的 角 / 


这 来 看 ， 都 是 信息 的 传递 行 


se 人、 


8.2 ”电子 邮件 营销 的 步骤 与 任务 





从 工具 性 角度 来 看 ， 电 子 邮件 是 企业 实现 网 络 营销 信息 传递 ， 达 成 自身 网 络 营销 意图 
的 工具 与 手段 。 因 此 ， 对 于 网 络 营销 人 员 ， 电 子 邮 件 营销 的 步骤 大 致 分 以 下 七 步 : 一 是 明 
确 电子 邮件 的 营销 功能 ， 二 是 明确 电子 邮件 营销 的 目标 受众 ， 三 是 明确 电子 邮件 营销 的 
标 ; 四 是 选择 电子 邮件 列表 ; 五 是 策划 与 设计 邮件 内 容 ; 六 是 按 计划 发 送 邮 件 ， 七 是 定期 
开展 电子 邮件 营销 效果 评估 (图 8.1)。 
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8.2.1 明确 电子 邮件 的 营销 功能 


作为 一 种 网 络 营销 工具 ， 网 络 营 销 人 员 在 开展 电子 邮件 营销 之 前 ， 必 须 明 确 的 是 电子 
邮件 营销 在 企业 网 络 营销 体系 中 扮演 什么 和 色 ? 即 “ 我 们 拿 电子 邮件 来 干什么 营销 工作 ? ” 
Focussend 发 布 的 《2014 年 中 国企 业 邮件 营销 趋势 与 ROI 的 调查 报告 》 显 示 ， 中 国企 业 进 
行 邮件 营销 的 目的 主要 是 维护 客户 关系 (70.81%)、 提 升 品 牌 知名 度 (64.83%) 和 获取 新 用 户 
(58.37%)， 尤 其 是 互联 网 电子 商务 行业 通过 电子 邮件 营销 来 获取 新 用 户 相当 倚重 ， 比 例 达 
到 61.7%。 中 大 致 来 说 ， 电 子 邮 件 可 以 实现 的 营销 功能 有 
市 场 调查 、 市 场 开发 、 品 牌 推广 、 产 品 展示 、 产 品 促销 、 顾 客 关 系 管理 、 顾 客服 务 等 。 
8.2.2 ”确定 电子 邮件 营销 的 目标 受众 
在 明确 了 电子 邮件 的 营销 功能 之 后 ， 基 于 营销 思维 ， 首 先 必 须 明确 的 是 电子 邮件 营销 
的 目标 受众 。 这 是 后 续 一 切 工作 的 基础 和 起 点 。 目 标 受众 应 该 是 明确 的 、 精 准 的 ， 能 实 实 
在 在 描述 出 来 的 。 

因此 ， 网 络 营销 人 员 可 以 在 通过 电子 邮件 开展 市 场 调查 、 产 品 展示 、 产 品 促销 时 ， 借 
助 “ 购 买 角色 理论 ”梳理 和 明确 电子 邮件 的 目标 受众 ; 在 进行 顾客 关系 管理 和 顾客 服务 时 
可 以 通过 对 现 有 和 潜在 顾客 进行 细 分 或 分 类 ， 确 定 电子 邮件 营销 目标 受众 。 
8.2.3 ”明确 电子 邮件 营销 的 目标 

首先 ， 与 其 他 任何 一 种 企业 营销 行为 一 样 ， 电 子 邮 件 营 销 的 目标 也 应 该 符合 SMART 
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原则 。 其 次 ， 确 定 电子 邮件 营销 的 目标 。 确 定 电子 邮件 营销 目标 的 方法 大 致 有 两 个 
思路 : 一 是 结合 电子 邮件 的 营销 功能 和 目标 受众 ， 确 定 电子 邮件 营销 的 目标 ; 二 是 
结合 电子 邮件 营销 功能 和 效果 递 进 关 系 ， 确 定 电子 邮件 营销 的 目标 。 

1. 结合 邮件 营销 的 功能 与 目标 受众 ， 确 定 邮件 营销 目标 


按 此 思路 确定 电子 邮件 营销 目标 时 ， 可 以 将 目标 受众 划分 为 新 / 旧 客户 ， 分 别 确 
定 各 个 营销 功能 的 营销 目标 。 

1) 市 场 调查 

通过 电子 邮件 进行 市 场 调查 的 目标 取决 于 调查 问题 ， 以 及 具体 调研 方案 的 设计 。 

2) 市 场 开发 

简单 地 讲 ， 市 场 开发 就 是 企业 拓展 新 区 域 市 场 或 新 顾客 群 。 此 时 ， 新 区 域 市 场 
的 市 场 占有 率 、 销 售 量 ( 额 )、 新 顾客 的 数量 (比例 )、 销 售 量 ( 领 );， 如 果 是 多 产品 开拓 
新 区 域 市 场 的 话 ， 则 单 品 的 市 场 占有 率 、 销售 量 ( 额 ) 以 及 各 个 单 品 的 上 述 目 标的 比 
重 等 都 可 以 作为 电子 邮件 营销 的 目标 。 .x 

3) 产品 展示 NS 
当 利用 电子 邮件 进行 产品 展示 ， 此 时 电学 邮件 发 挥 “广告 工具 ”的 作用 。 因 此 ， 
广告 传播 目标 (接触 效果 、 记 忆 效 果 、 理 解 效果 、 态 度 效 果 和 行为 效果 ) 就 可 以 作为 产 
品 展示 的 电子 邮件 营销 的 目标 。 一 

4) 产品 促销 

产品 促销 可 以 分 为 新 产品 种 销 和 旧 产品 促销 人 入 品 促销 的 目标 不 仅 包括 交易 

目标 ， 如 销售 量 ( 儿 ); 还 包括 消费 者 对 产品 的 认 若 目标 。 旧 产品 促销 的 目标 风 需 要 区 
分 产品 类 型 ， 如 淘汰 产品 和 正常 产品 。 对 于 淘汰 产品 ， 产 品 促销 的 目标 往往 是 清理 
库存 ， 加 快 现金 回收 。 因此 ， 销 售 量 和 销售 金额 ， 甚 至 是 销售 速度 都 可 以 作为 电子 
邮件 营销 的 目标 。 对 于 正常 产品 ， 则 朋 产 品 的 促销 目标 主要 包括 销售 量 和 销售 金额 。 

5) 顾客 关系 管理 (CRM) 

通过 电子 邮件 开展 顾客 关系 管理 的 营销 目标 取决 于 顾客 关系 管理 的 阶段 ， 如 新 
顾客 比重 、 老 顾客 比重 、 顾 客 回头 率 、 客 单价 ， 以 及 特定 顾客 群 的 销售 数据 等 。 

6) 顾客 服务 

在 网 络 营销 过 程 中 ， 顾 客服 务 是 一 项 重要 工作 ,俗称 “客服 ”。 一 般 考核 客服 的 
指标 包括 : 与 新 客户 的 沟通 (传播 ) 效 果 、 新 客户 开发 (引流 )、 新 客户 购买 比例 (转化 率 )、 
老 顾客 维持 比率 、 重 购 率 、 促 进 客户 一 次 购买 单 量 ( 客 单价 )、 鼓 励 客户 分 享 数 量 等 。 

2. 结合 邮件 营销 的 功能 与 递 进 效果 ， 确 定 电子 邮件 营销 目标 


按 此 思路 确定 电子 邮件 营销 目标 时 ， 主 要 将 电子 邮件 当 作 企业 营销 信息 的 传递 






































图 


) 工具 ， 随 着 信息 传递 的 深入 ， 一 系列 的 效果 可 能 会 显现 。 基 本 思路 是 当 顾客 接收 到 


企业 的 电子 邮件 后 (完成 传播 效果 )， 部 分 顾客 会 进入 企业 营销 网 站 ,然后 依次 是 转化 
率 、 客 单价 、 重 购 率 和 分 享 行为 ( 表 8-2)。 其 中 ， 市 场 调 查 主要 有 将 问卷 发 送 给 多 少 
人 (接触 效果 )， 其 中 有 多 少 人 填写 了 问卷 (引流 )， 又 有 多 少 人 向 可 能 的 被 调查 对 象 分 
享 了 调查 问卷 (分 享 行为 )， 其 他 指标 与 市 场 调查 无 关 。 
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项 目 
1 | 市 场 调查 V V 
2 | 市场 开发 | v | Jy V 了 ran 
3 | 产品 展示 | v | Jv 了 v 区 
4 | 产品 促销 | v | vy v v + | 
5 | cRM 六 -| 总 v a 
6 | 顾客 服务 V V ~ y V V 


8.2.4 选择 电子 邮件 列表 








用 户 的 电子 邮件 地 址 资源 构成 了 企业 开展 电子 邮件 营销 的 邮件 列表 。 一 般 来 讲 ， 邮 件 
列表 可 以 分 为 内 部 邮件 列表 和 外 部 邮件 列表 两 类 。 
1， 内 部 邮件 列表 地 址 资源 的 获取 与 积累 

内 部 邮件 列表 是 由 企业 在 包括 电子 邮 御 营销 在 内 的 各 类 企业 营销 活动 过 程 中 逐步 积累 
的 用 户 电子 邮件 地 址 资源 构成 的 。 当 企业 选择 内 部 邮件 列表 ， 开 展 电 子 邮 件 营 销 时 ， 首 先 
面 对 的 是 自身 有 没有 必要 数量 的 用 户 电 子 邮件 地 址 资源 污 如 果 没 有 ， 则 需要 获取 和 积累 
户 电 子 邮 件 地 址 资源 。 获 取 和 积累 用 户 电子 邮件 地 址 资源 的 方法 包括 但 不 限于 以 下 几 种 。 
1) 简化 用 户 加 入 邮件 列表 的 手续 ， 降 低 用 关 加 和 从 负担 
首先 ， 电 子 邮 件 营 销 人 员 必 须 梳理 一 忆 二 用 户 加 入 企业 邮件 列表 的 程序 和 过 
非 必须 的 环节 和 和 手续， 其次， 尽量 降低 收集 用 户 信息 的 强度 ， 一 些 不 必要 的 
收集 ， 一 来 是 为 了 降低 用 户 加 入 的 门槛 :; 二 来 是 为 了 避免 用 户 反 感 。 今 天 许多 企业 已 经 将 
户 注册 简化 至 只 需要 用 电子 邮箱 和 密码 注册 即 可 ， 不 再 收集 其 他 的 用 户 信息 (图 8.2)。 
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加 我 已 阿 卖 并 同意 人 雪 包 包 用户 服 务 协议 








图 8.2 极 简化 的 注册 手续 
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1 让 am 


2) 注意 提醒 用 户 及 时 选择 加 入 

如 果 采 用 的 是 Double Opt-In 许可 方式 ， 则 需要 在 用 户 完 成 注册 或 订阅 后 ， 在 网 页 显著 
位 置 上 及 时 提醒 用 户 到 注册 邮箱 完成 注册 或 订阅 手续 。 

3) 发 送 给 用 户 的 确认 邮件 须要 素 完备 

常常 可 见 的 情况 是 许多 用 户 并 不 会 在 注册 当下 就 去 注册 邮箱 中 完成 最 终 注册 确认 ， 如 
果 发 送 给 用 户 的 确认 邮件 要 素 不 完备 和 规范 ， 用 户 在 遗忘 的 情况 下 ， 很 可 能 会 当 作 是 垃圾 
邮件 而 删除 。 

4) 充分 发 挥 企业 网 站 的 推介 作用 

企业 网 站 是 企业 很 重要 的 网 络 营销 阵地 ， 因 此 要 发 挥 好 企业 网 站 的 用 户 推介 作用 ， 需 
要 做 以 下 三 个 方面 的 工作 。 

(1) 在 企业 网 站 首页 的 显著 位 置 设 置 注册 或 订阅 窗口 。 很 多 情况 下 ， 仅 仅 设置 了 注册 
或 订阅 窗口 是 不 够 的 ， 注册 或 订阅 窗口 在 页 面 的 位 置 也 很 加 各、 无 其 是 在 需要 吸引 用 户 注 
册 或 订阅 的 情形 下 更 需 如 此 。 
Co 在 全 业 H 站 主要 页 面 ,入 册 吉 订 办 :人 多 情况 下 ， 用 户 并 不 志 从 首 
进入 企业 网 站 的 。 
G@) 在 用 户 浏览 企业 网 站 的 主要 路 径 的 从 个 环 溃 设置 注册 或 订阅 窗口。 这 种 情形 对 于 
交易 型 的 企业 网 站 更 是 必要 。 因 此 需要 模拟 用 户 购物 的 主要 流程 和 环节 ， 然 后 在 这 些 环节 
Et MN 本 

合理 挖掘 现 有 用 户 资源 > > 
a 吸引 更 多 潜在 用 户 注册 加 入 企业 邮件 列表 ， 主 要 体现 在 两 个 
方面 : 一 是 企业 在 开展 线 下 营销 活动 时 可 以 通过 必要 手段 ， 将 现 有 的 线 下 客户 资源 ， 吸 引 
到 线 上 ， 完 成 注册 或 订阅 或 直接 在 线 下 活动 过 程 中 收集 顾客 的 电子 邮件 地 址 资源 ， 二 是 
对 于 线 上 已 有 的 客 请 资源 ， 通 过 必要 的 促销 手段 ， 积 极 引导 他 们 向 其 身边 的 亲朋 好 友 做 推 
荐 ， 吸 引 潜在 用 户 加 入 。 

6) 开展 吸引 用 户 注册 或 订阅 的 专门 促销 活动 

当 电子 邮件 是 企业 开展 网 络 营销 的 重要 手段 时 ， 常 常 有 必要 通过 提供 一 些 奖励 ， 如 优 
惠 券 、 送 礼品 、 返 现 等 促销 和 手段， 专门 吸 引 目标 用 户 完成 注册 或 订阅 。 

7) 必要 的 个 人 信息 保护 政策 

企业 需要 在 吸引 用 户 注册 或 订阅 的 各 个 环节 或 活动 的 过 程 中 ， 公 布 自己 对 用 户 个 人 信 
息 的 保护 政策 ， 这 既 体现 了 企业 电子 邮件 营销 的 专业 性 ， 更 是 增强 用 户 对 企业 信任 的 重要 
举措 。 

2， 外 部 邮件 列表 服务 提供 商 的 选择 


当选 择 外 部 邮件 列表 开展 电子 邮件 营销 时 ， 需 要 解决 的 主要 问题 就 是 邮件 列表 服务 商 
的 选择 。 选 择 邮 件 列表 服务 商 需 要 重点 考察 三 个 方面 : 一 是 其 邮件 列表 的 技术 功能 是 否 完 
备 ， 能 ee 〖 件 营销 的 前 台 推广 与 后 台 管 理 的 需要 ; 二 是 其 所 拥有 的 邮件 
列表 资源 是 否 与 企业 的 目标 市 场 一 致 ， 以 及 在 多 大 程度 上 是 一 致 的 ， 三 是 其 是 否 拥有 良好 
ae ， 能 否 为 企业 及 时 提供 电子 邮件 营销 服务 的 绩效 反 
馈 ， 以 便 企业 进行 后 续 改进 。 
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se 人 人、 


8.2.5 ”策划 与 设计 邮件 内 容 


从 用 户 的 角度 来 讲 ， 电 子 邮 件 营 销 的 内 容 才 是 与 他 们 密切 相关 的 ， 用 户 最 关心 的 是 邮 
件 营销 的 内 容 是 否 对 其 有 价值 。 电 子 邮件 营销 的 内 容 策划 与 设计 是 网 络 营 销 人 员 需 要 经 常 
而 对 的 问题 ， 也 是 构建 电子 邮件 营销 三 大 基础 条 件 中 难度 最 大 的 。 

1.， 电子 邮件 营销 内 容 策略 的 基本 原则 

1) 功能 导向 原则 

如 前 述 ， 在 开展 电子 邮件 营销 时 ， 需 要 明确 的 第 一 个 问题 就 是 电子 邮件 营销 在 企业 
络 营销 体系 ， 甚 至 是 整体 营销 体系 中 ， 发 挥 什么 功能 ， 扮 演 什么 角色 。 企 业 的 电子 邮件 
容 应 该 首先 要 切合 企业 关于 电子 邮件 营销 的 功能 定位 。 例 如 ， 人 二 科 的 荔 衣 丰 
进行 顾客 售后 服务 的 ， 在 这 种 功能 定位 下 ， 各 果 电 子 妇 件 内 有关 入 品 广 和 内 容 占 据 主 导 
地 位 ， 就 偏离 了 电子 邮件 营销 的 功能 定位 。 

2) 用 户 导 向 原则 Ns 
用 户 导向 原则 其 实质 就 是 :电子 邮件 营销 的 营销 理念 的 具体 体现 。“ 用 户 需 要 什么 内 
容 ， 我 们 就 提供 什么 内 容 。 ”当然 也 要 坚持 基本 的 营销 道德 底线 。 今 天 的 网 络 世 界 ， 存 在 
着 许多 为 了 企业 营销 私利 ， 打 社会 道德 的 擦边球 ， 甚 至 固 顾 社会 道德 底线 的 营销 事件 。 
因此 ， 紧 持 用 户 导 向 原则 就 需要 了 解 用 户 对 企业 有 哪些 方面 的 信息 需求 :或 者 讲 ， 用 户 
需要 的 内 容 能 否 与 企业 的 电子 邮件 营销 目的 相 结 合 。 这 就 涉及 企业 电子 邮件 营销 内 容 的 
来 源 问题 。 TA wr 
3) 目标 导向 原则 信 
电子 邮件 音 销 的 内 容 定 为 了 实现 企业 电子 部件 其 销 的 目的 。 因此 ， 在 确定 了 企业 的 电 
子 邮 件 营销 目标 之 后 % 要 基于 目标 来 选择 合适 的 内 容 。 离开 了 营销 目标 去 策划 和 设计 电子 
邮件 内 容 可 能 就 会 出 现 电 子 邮 件 内 容 缺 乏 系统 性 ， 即 用 户 从 接收 到 的 电子 邮件 内 容 看 不 出 
企业 电子 邮件 营销 的 目的 是 什么 ， 到 底 能 解决 他 们 的 什么 问题 或 满足 他 们 什么 需求 。 

4) 内 容 精简 原则 

从 信息 传递 的 角度 来 看 ， 电 子 邮件 其 实 是 企业 的 一 种 广告 工具 。 内 容 精简 是 广告 策划 
与 设计 的 重要 原则 之 一 ， 对 于 电子 邮件 营销 来 讲 也 不 例外 。 一 方面 ， 电 子 邮 件 内容 过 多 即 
意味 着 复杂 ， 人 是 讨厌 复杂 ， 喜 欢 简单 的 ， 另 一 方面 ， 电 子 邮件 内 容 过 多 往往 会 使 得 电子 
邮件 营销 的 主题 趋 于 模糊 ， 降 低 了 电子 邮件 营销 的 效果 ; 同时 ， 由 于 网 络 速度 和 用 户 邮箱 
的 空间 资源 有 限 ， 过 大 的 邮件 内 容 也 不 利于 用 户 接收 和 阅读 。 总 而 言 之 ， 营 销 人 员 不 能 奢 
望 用 户 在 一 次 电子 邮件 营销 中 接受 过 量 的 信息 。 
5) 稳定 发 送 频率 原则 
从 培养 用 户 接收 和 阅读 电子 邮件 习惯 的 角度 来 看 ， 必 须 确 保 一 个 合适 的 、 稳 定 的 发 送 
频率 。 切 鼠 一 段 时 间 过 于 密集 的 发 送 ， 一 段 时 间 又 疏 于 发 送 。 时 断 时 续 没有 稳定 发 送 频率 
的 电子 邮件 营销 ， 要 么 会 造成 对 用 户 的 干扰 ， 引 起 用 户 反 感 要 么 会 造成 用 户 遗 忘 ， 导 致 
户 将 企业 电子 邮件 当成 垃圾 邮件 。 一 般 来 讲 ， 每 周一 到 两 次 是 合适 的 。 同 时 还 要 保持 在 
一 个 固定 的 时 间 点 上 发 送 。 
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2， 电 子 邮 件 营销 内 容 的 来 源 

内 容 是 许多 网 络 营 销 工具 运用 时 的 最 大 挑战 。 例 如 ，Focussend 的 调查 数据 显示 ， 数 据 
细 分 (48.80%6)、 个 性 化 邮件 (39.23%)、 邮 件 内 容 吸引 人 (41.15%) 是 企业 营销 邮件 目前 面临 的 
挑战 。 外 保持 电子 邮件 营销 能 坚持 围绕 着 某 个 主题 ， 导 向 具体 的 营销 目标 ， 同 时 还 保持 稳 
定 的 发 送 频率 ， 对 于 电子 邮件 营销 的 内 容 策划 是 一 个 非常 大 的 挑战 。 因 此 ， 企 业 在 开展 电 
子 邮件 营销 时 ， 在 明确 了 营销 目标 之 后 ， 就 必须 思考 邮件 内 容 的 来 源 问题 。 从 普遍 意义 上 
讲 ， 企 业 电 子 邮 件 营销 的 内 容 大 致 有 三 个 基本 来 源 。 

1) 产品 /服务 

产品 /服务 既是 企业 电子 邮件 营销 需要 推广 的 ， 也 是 企业 电子 邮件 营销 的 内 容 来 源 之 
一 。 定 期 地 向 用 户 进行 固定 数量 的 产品 /服务 的 推荐 是 最 常见 的 电子 邮件 营销 方式 。 现 在 越 
来 越 多 的 企业 已 经 开始 通过 对 用 户 过 往 的 购买 记录 进行 数据 挖 据 与 分 析 ， 向 用 户 进行 个 性 
化 的 产品 /服务 推荐 。 当 然 这 也 是 企业 开展 电子 邮件 营销 的 难题 之 一 。 当 产品 /服务 本 身 是 知 
识 的、 技术 密集 型 时 ， 与 产品 /服务 相关 的 技术 、 知 识 也 可 以 构成 电子 邮件 内 容 来 源 。 

2) 企业 / 品 4 

企业 /品牌 的 相关 资讯 也 是 电子 邮件 营销 的 内 容 来 源 之 一 。 对 于 电子 邮件 营销 人 员 来 
讲 ， 善 于 从 企业 /品牌 的 历史 、 市 场 活动 x 公共 关系 等 方面 捕捉 和 挖掘 对 用 户 有 价值 、 有 意 
思 的 内 容 是 策划 电子 邮件 营销 内 容 的 重要 开 作 。 

3) 用 户 ,XS XXX 

从 用 户 角度 挖 气 电 子 邮 件 营 销 的 内 容 来 源 最 能 体现 营销 理念 的 内 容 策 划 思 路 。 此 时 ， 
电子 邮件 营销 人 员 需 要 了 解 用 户 关注 哪些 资讯 .这 些 资讯 可 以 与 企业 /品牌 、 产 品 /服务 相关 ， 
也 可 以 是 不 相关 的 。 例 如 ， 于 于 一 家 化 妆 品 企业 来 讲 ， 美 容 护肤 知识 就 是 与 企业 产品 /服务 
相关 的 ， 而 其 他 健康 类 的 知识 可 能 就 是 不 相关 的 。 了 解 用 户 平时 对 哪 类 资讯 感 兴趣 的 方法 
有 两 种 : 一 是 如 果 是 C2C 或 B2C 的 企业 , 可 以 从 以 往 顾客 对 产品 或 服务 的 评价 内 容 进行 
分 析 ， 二 是 可 以 在 一 些 社交 工具 或 网 站 上 ， 通 过 对 用 户 阅读 、 评 论 、 转 发 的 网 络 帖子 进行 
内 容 分 析 而 明确 。 

3 电子 邮件 营销 内 容 的 形式 

电子 邮件 营销 内 容 的 形式 主要 涉及 两 个 层次 : 一 是 电子 邮件 营销 内 容 的 平面 设计 形式 。 
如 果 把 电子 邮件 当 作 一 个 广告 工具 ， 电 子 邮 件 内 容 平面 设计 可 以 参照 平面 广告 设计 和 网 页 
设计 的 基本 原理 。 二 是 电子 邮件 的 格式 问题 , 常用 的 电子 邮件 的 格式 有 纯 文 本 格式 、HTML 
格式 和 Rich Media 格式 ， 以 及 它们 的 混合 。 从 信息 传递 的 视觉 效果 来 讲 ，HTML 格式 和 
Rich Media 格式 的 效果 会 更 好 ， 但 考虑 到 用 户 网 络 的 速度 等 基础 设施 问题 ，HTML 格式 和 
Rich Media 格式 可 能 会 造成 用 户 无 法 正常 显示 等 问题 。 因 此 ， 在 具体 运用 时 ， 需 要 综合 考 
虐 各 种 影响 因素 ， 如 果 可 能 ， 可 以 提供 多 种 内 容 格式 供用 户 自己 选择 。 

4， 电 子 邮件 营销 内 容 的 一 般 要 素 

任何 一 种 网 络 营销 工具 都 面临 着 内 容 是 否 可 信 与 内 容 是 否 具有 吸引 力 两 个 基本 问题 。 
从 操作 技术 层次 来 看 ， 电 子 邮件 营销 没有 过 于 复杂 的 操作 问题 。 因 此 ， 规 范 性 是 取得 用 户 
信任 的 最 基本 要 求 ， 而 确保 电子 邮件 营销 的 规范 性 首先 就 是 确保 其 要 素 完 整 。 完 整 的 电子 


168 






















































































































































































邮件 应 该 包括 以 下 一 些 基 本 要 素 。 


1) 邮件 主题 











邮件 主题 是 邮件 内 容 的 概括 ， 也 是 用 户 在 打开 


用 户 是 否 打开 和 阅读 





电子 邮件 的 一 个 判断 点 就 是 看 


打开 一 封 邮件 是 因为 邮件 标题 , 为 了 提高 邮件 标题 站 


字符 ， 即 25 个 汉字 以 


内 。 名 邮件 主题 有 三 种 基本 形 














只 有 一 个 内 容 时 ， 常 用 此 形式 ; 二 是 本 次 邮件 主要 





容 时 ， 往 往 将 最 重要 内 容 的 标题 当 作 本 次 邮件 的 了 














往往 是 用 户 订阅 的 栏目 名 称 。 


2) 邮件 列表 名 称 








第 8 章 电子 邮件 营销 吉 5 


〖 件 之 前 能 看 到 的 两 个 基本 要 素 之 一 。 
E 件 主题 。 调 查 显示 ， 有 64% 的 人 表示 
吸引 力 ， 尽量 让 邮件 标题 控制 在 50 个 
式 : 一 是 本 次 邮件 内 容 的 标题 ， 当 邮件 
内 容 的 标题 ， 当 邮件 有 两 个 及 以 上 的 内 


E 题 ; 三 是 邮件 列表 名 + 期 号 ， 邮 件 列表 名 











当 用 户 在 企业 网 站 订阅 两 个 以 上 专栏 时 ， 只 有 
需要 用 邮件 列表 名 称 进行 区 分 和 强调 。 











3) 发 件 人 




















发 件 人 也 是 用 户 在 打开 邮件 之 前 就 能 看 到 的 两 个 基本 要 素 之 一 。 规 范 的 发 件 人 是 电子 














g 件 主题 是 无 法 表现 邮件 内 容 的 ， 因 此 





邮件 规范 的 重要 体现 ， 也 是 用 户 判断 邮件 是 导 二 风电 人 的 最 重要 依据 . 





4) 邮件 内 容 


目录 或 摘要 


这 种 情形 往往 出 现在 邮件 有 多 个 主题 的 内 容 时 ， 需要 通过 目录 和 摘要 让 用 户 快速 了 解 
本 次 邮件 内 容 ， 也 是 企业 体贴 用 户 的 体现 。 向 用 户 提供 邮件 内 容 的 预览 是 刺激 用 户 打开 电 





子 邮件 的 重要 机 会 。 
5) 邮件 正文 





这 是 邮件 的 具体 内 容 ， 上 是 凶 件 最 为 了 


6) 阅读 方式 提醒 














ea 一 般 安 排 在 邮件 的 中 心 位 置 。 


当 邮 件 有 和 多利 阅读 格式 供用 户 选择 时 5， 守则 hpfk 的 -- 定位 置 给 予 提 醒 ， 从 而 让 用 户 
选择 最 适合 自己 阅读 情形 的 格式 进行 阅读 。 


7) 退出 与 其 他 声 











明 








许可 的 电子 邮件 营销 是 必须 为 用 户 提供 退出 机 制 ， 不 能 将 用 户 当成 企业 的 终生 财产 。 

















因此 ， 在 邮件 中 还 必须 设计 用 














人 信息 安全 承诺 、 版 权 声明 、 页 脚 广告 等 。 
8.2.6 ” 按 计 划 发 送 邮 件 





当 完 成 了 电子 邮件 营销 的 内 容 策 划 与 设计 之 后 ， 电 子 邮件 营销 人 员 就 需要 根据 计划 进 
行 邮件 发 送 了 。 此 环节 没有 过 多 的 技术 要 求 ， 但 需 制订 一 个 执行 计划 。 执 行 计划 至 少 需 要 
包括 发 送 对 象 、 内 容 与 主题 、 发 送 周期 、 发 送 时 点 、 

















发 送 时 点 要 遵循 








被 收 件 人 打开 ，2 小 时 内 的 打开 率 则 又 降 到 9.52%， 


时 后 的 打开 率 趋 近 于 0。 四 这 意味 着 要 选择 好 合适 的 邮件 发 送 时 点 ， 以 便 让 用 户 尽量 在 1 4 
时 内 打开 邮件 。 因 此 ， 应 该 避免 在 下 班 高 峰 时 间 进 行 邮件 推广 ， 因 为 通常 人 们 在 下 班 后 1 
于 自身 的 日 常生 活 ， 无 暇 查收 邮件 。 调 查 显示 ， 在 一 天 内 ， 邮 件 点 击 率 最 高 的 时 段 分别 是 
早上 8:00 一 9:00 和 下 午 3:00 一 8:00， 而 打开 率 最 高 的 时 段 分 别 是 早上 8:00 一 9:00 和 下 午 











户 打开 邮件 的 习惯 。 数 据 显示 ，23.63% 的 邮件 会 在 发 送 后 1 小 时 














户 退 出 订阅 的 端口 或 按钮 。 其 他 声明 一 般 包 括 免责 声明 、 个 


负责 人 、 协 作 人 员 或 部 门 等 。 


3 小 时 后 的 打开 率 则 只 有 6.33%，24 4 


了 

















了 > 
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3:00 一 4:00。 中 因此 ， 可 以 结合 这 几 个 时 段 ， 前 置 1 小 时 是 商家 发 送 电子 邮件 的 最 佳 时 段 。 
8.2.7 ”定期 开展 电子 邮件 营销 效果 评估 

企业 要 定期 开展 电子 邮件 营销 效果 的 评估 。 评 估 是 为 了 发 现 邮件 营销 过 程 中 存在 的 问 
题 。 这 些 问题 可 能 出 现在 营销 对 象 、 营 销 目标 、 邮 件 列 表 的 选择 、 邮 件 内 容 和 邮件 发 送 等 
环节 (图 8.D)。 因 此 ， 电 子 邮 件 营 销 人 员 需 要 根据 电子 邮件 营销 的 过 程 ， 设 计 评估 指标 ， 以 
此 衡量 电子 邮件 营销 的 效果 。 














8.3 电子 邮件 营销 的 绩效 考评 


8.3.1 ”电子 邮件 营销 绩效 评估 的 指标 


构建 评价 指标 体系 是 任何 营销 活动 效果 评估 的 第 一 步 % 也 是 最 重要 的 一 步 。 从 信息 传 
递 的 角度 来 看 ， 结 合 电 子 邮 件 营销 的 工作 步骤 ， 电 子 邮 件 营销 效果 评价 指标 包括 四 大 类 
一 是 用 户 回应 的 评价 指标 ， 二 是 用 户 对 信息 接收 的 评价 指标 ， 三 是 邮件 传递 的 评价 指标 
四 是 用 户 获取 和 维持 的 评价 指标 。 选 择 哪些 指标 来 衡量 企业 电子 邮件 营销 的 效果 取决 于 企 
业 电 子 邮件 营销 的 功能 定位 。 A 

1， 邮 件 传递 的 评价 指标 ~ 

邮件 传递 的 评价 指标 衡量 的 是 企业 是 否 以 及 多 夫 程 度 上 洗 邮 件 有 效 地 发 送 到 用 户 邮 
箱 。 送 达 率 或 退 信 率 来 衡量 ， 送 达 率 + 退 信 府 =100%。 

2， 用户 对 信息 接受 的 评价 指标 

用 户 对 信息 的 接受 评价 指标 包括 : 开 往 率 、 阅 读 率 、 删 除 率 、 记 忆 效 果 、 理 解 效果 、 
态度 效果 。 这 些 效果 指标 不 仅 衡量 用 户 “ 物 理 ” 上 是 否 看 过 企业 的 电子 邮件 ， 还 包括 用 户 
“心理 ”上 是 否 看 过 企业 的 电子 邮件 , 用 户 在 多 大 程度 上 记 住 了 邮件 内 容 、 理解 了 邮件 内 容 
以 及 对 邮件 内 容 ， 及 至 企业 (品牌 )、 产 品 等 的 态度 倾向 性 。 

3， 用 户 回应 的 评价 指标 


户 回应 的 评价 指标 主要 包括 : 点 击 率 、 转 化 率 、 销 售 量 ( 额 )、 客 单价 、 转 信 率 、ROI 
等 。 这 些 指标 是 企业 电子 邮件 营销 的 最 终 指 标 ， 也 是 企业 开展 电子 邮件 营销 的 最 终 目的 。 
其 中 ， 点 击 率 是 这 些 指标 的 前 提 指 标 ， 而 销售 量 ( 额 ) 和 客 单价 可 能 并 不 完全 受 电子 邮件 营 
销 工作 效果 的 影响 ， 还 涉及 其 他 部 门 或 人 员 的 工作 。 另 外 ， 其 他 指标 都 是 只 衡量 收益 ，ROI 
则 综合 考虑 了 投入 与 产 出 。 数 据 显示 ，40.91% 企 业 邮 件 营 销 的 ROI 比例 集中 在 10% 一 49% 
区 间 ，39.71% 企 业 邮 件 营销 的 ROI 小 于 10%。 外 资 企 业 邮 件 营销 ROI 相对 更 高 ，ROI 在 
75% 以 上 的 比例 达到 11.48%。 问 


4. 用 户 获取 或 维持 的 评价 指标 


户 邮件 地 址 资源 的 获取 和 维持 是 电子 邮件 营销 的 前 提 。 这 些 指 标 大 致 包括 : 有 效 
户 数量 、 用 户 增 长 率 、 用 户 退 出 率 等 。 


也 










































































































































































se 人 人、 


8.3.2 ”重视 用 户 多 元 化 阅读 终端 对 电子 邮件 营销 的 影响 


Focussend 的 调查 显示 ,71.53% 的 企业 认为 未 来 智能 手机 和 平板 对 邮件 营销 会 有 影响 。 
名 另外 一 项 调查 显示 ， 当 前 38% 的 邮件 是 在 移动 终端 上 被 打开 的 ,预计 到 2017 年 78% 的 美 
国 用 户 会 通过 移动 端 登录 邮箱 。 中 而 根据 全 球 领先 的 多 渠道 智能 化 营销 服务 商 webpower 
的 邮件 客户 数据 分 析 ， 中 国 地 区 电子 邮件 移动 设备 打开 率 也 增 速 迅猛 ， 达 到 30% 以 上 , 而 
这 一 比例 预计 在 未 来 几 年 将 继续 增长 :中 同时， 至少 80% 的 移动 用 户 将 关闭 或 者 删除 没有 
优化 阅读 的 电子 邮件 。 包 因此 ， 企 业 要 重视 用 户 阅读 习惯 的 变化 给 企业 电子 邮件 营销 的 影 
响 。 为 了 适应 用 户 邮 件 阅读 习惯 的 变化 ， 响 应 式 邮 件 设 计 已 经 成 为 企业 电子 邮件 营销 的 一 
响应 式 电子 邮件 是 基于 CSS3 来 进行 邮件 HTML 制作 ， 其 呈现 效果 会 根据 用 户 阅 读 的 
不 同 设备 环境 (系统 平台 、 屏 幕 尺 寸 、 屏 幕 定向 等 )， 进 行 邮件 网 页 层次 、 邮 件 导 航 、 邮 件 
字体 、 邮 件 颜色 、 邮 件 布 局 、 图 像 缩放 、 邮 件 内 容 的 填空 改变 和 隐藏 等 方面 的 自动 响应 
和 调整 ， 以 此 实现 最 优 的 阅读 显示 效果 ， 提 升 了 用 户 的 阅读 体验 。 外 


网 络 营销 视野 
Crocs 响应 臣 电 子 邮件 营销 


创立 于 2002 年 的 全 功能 时 尚 的 轻便 鞋 零售 商 Crocs( 卡 骆 驰 )， 其 油 部 位 于 美国 科罗拉多 州 。 随 着 移动 
电子 商务 的 发 展 ，Crocs 也 意识 到 用 户 多 元 化 的 阅读 终端 对 企业 开展 网 络 营销 ， 尤 其 是 电子 邮件 营销 的 影 
响 , 在 响应 式 电子 邮件 逐渐 成 为 人 们 认可 和 接受 时 ，Crocs. 也 计划 开展 响应 式 电子 邮 件 营销 ， 但 在 这 之 前 ， 
Crocs 对 其 不 同形 式 的 电 守 邮件 效果 进行 了 测试 ， 以便 进行 优化 设计 .。 

测试 1 T 

A 组 收 到 一 站 静态 的 桌面 版 本 . B 组 收 到 一 个 静态 的 移动 版 本 . C 组 收 到 一 个 响应 电子 邮件 设计 版 本 
(图 8.3)。 
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8.3 ”Crocs 的 静态 桌面 、 静 态 移动 和 响应 式 电子 邮件 营销 设计 
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1 让 am 


测试 结果 : 

(1) 所 有 三 个 版 本 的 点 击 率 、 打 开 率 基本 上 是 一 致 的 ， 但 响应 式 设计 稍 高 。 

(2) 在 总 收入 和 单 封 邮件 的 收入 上 ， 响 应 式 设计 版 本 最 高 ， 其 次 是 桌面 版 本 ， 然 后 是 移动 版 本 。 

测试 2 

在 测试 验 2 中 ，Crocs 使 用 较 少 的 折扣 优惠 ， 并 修改 链接 跟踪 的 方式 以 期 望 获得 更 精确 的 结果 。 该 测 
试 邮件 被 分 为 两 组 ， 其 中 一 半 收 到 桌面 电子 邮件 ， 另 一 半 接 收 响应 电子 邮件 (图 8.4)。 

测试 结果 : 

(1) 响应 式 设计 版 本 点 击 打开 率 整 体 提升 7.66%.。 

(2) 响应 式 设计 版 本 的 移动 “阅读 "互动 提升 8.82%, 其 中 , 在 iPhone 终端 上 的 “阅读 "互动 上 有 15.63% 
的 提升 ， 均 超过 桌面 版 本 。 

(3) 超过 25% 的 邮件 打开 出 现在 iPhone 上 ， 因 此 其 针对 iPhone 设备 的 优化 尤为 重要 。 

(4) 两 个 版 本 在 移动 网 站 上 的 收益 是 一 致 的 。 

(5) 在 收入 上 ， 响 应 式 设计 网 站 高 于 桌面 网 站 。 


Version A Responsive Email Design Version Bi Stave Desktop 





8.4 ”Crocs 的 桌面 与 响应 式 电子 邮件 设计 对 比 


资料 来 源 : sunny-ho. 响 应 式 邮 件 设计 创意 技巧 [EB/OL]. http://www.douban.com/note/358742342/ 


2014-3-5]， 有 删改 . 
SS 相间 小 结 


电子 邮件 是 最 早 的 互联 网 应 用 工具 之 一 ， 也 是 企业 开展 网 络 营 销 使 用 最 早 的 网 络 工具 之 一 。 尽 管 
面 对 着 垃圾 邮件 泛滥 的 负面 影响 ， 但 以 其 自身 高 效 、 低 成 本 等 优势 ， 电 子 邮 件 仍然 是 企业 开展 网 络 营 
销 时 最 常 选用 的 网 络 工具 之 一 。 

电子 邮件 营销 就 是 利用 电子 邮件 开展 网 络 营 销 。 真正 的 电子 邮件 营销 是 经 用 户 许可 的 。 严 格 来 讲 ， 
未 经 用 户 许可 的 电子 邮件 都 可 以 视 为 垃圾 邮件 。 通常 来 看 ， 电 子 邮 件 营销 的 用 户 许可 方式 依照 许可 规 
范 程度 从 低 到 高 依次 是 Opt-Out、Opt-In、Double Opt-In. 

开展 电子 邮件 营销 需要 具备 三 大 基础 条 件 : 一 是 用 户 的 电子 邮件 地 址 资源 ; 二 是 电子 邮件 系统 ; 
三 是 电子 邮件 内 容 。 根据 用 户 邮件 地 址 资源 的 来 源 ， 电 子 邮件 地 址 资源 有 两 种 基本 形式 : 内 部 的 邮件 
列表 和 外 部 的 邮件 列表 。 
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和 em 人、 


对 于 网 络 营销 人 员 ， 电 子 邮 件 营 销 的 步骤 大 致 分 以 下 七 步 : 一 是 明确 电子 邮件 的 营销 功能 ;二 是 
明确 电子 邮件 营销 的 目标 受众 ; 三 是 明确 电子 邮件 营销 的 目标 ; 四 是 选择 电子 邮件 列表 ; 五 是 策划 与 
设计 邮件 内 容 ; 六 是 按 计划 发 送 邮 件 ; 七 是 定期 开展 电子 邮件 营销 的 效果 评估 。 

与 其 他 网 络 营销 工具 一 样 ， 电 子 邮 件 营 销 是 一 个 过 程 ， 其 效果 是 渐进 转化 的 。 因 此 结合 电子 邮件 
营销 的 工作 步骤 ， 构 建 出 来 的 电子 邮件 营销 的 指标 大 致 分 为 四 类 : 一 是 用 户 回 应 的 评价 指标 ; 二 是 用 
户 对 信息 接受 的 评价 指标 ; 三 是 邮件 传递 的 评价 指标 ; 四 是 用 户 获取 和 维持 的 评价 指标 。 具体 选择 哪 
些 绩效 衡量 指标 ， 取 决 于 电子 邮件 营销 的 功能 和 目标 . 











习 题 
A 
、 名 词 解释 CK > 
电子 邮件 营销 、 用 户 许可 、Opt-In、Double Opt- In<\O -Out、 邮 件 列表 、 内 部 邮件 列 
表 、 外 部 邮件 列表 AAA 三 


二 、 案 例 分 析 题 


BuzzFeed 闻 休 名人 和 ， 但 真 的 不 简单 





BuzzFeed 是 一 个 美国 的 新 闻 了 全 内 询 乔 纳 。 。 佩 备 蒂 (oni Pireti)2006 年 创建 于 美国 纽约 ， 致 力 
as 看 媒 全 人 二 对 其 历 史 、 模式 进行 了 总 中， 具体 如 下 : 运作 模式 (机 器 + 人 工 )、 

念 (分 享 比 搜索 更 重要 )、 肉 容 特 / 点 (病毒 式 内 容 制作 )。 、 如 果 从 网 站 流量 数据 来 看 ， BuzzFeed 也 许 是 全 美 
最 能 吸引 大众 眼 吐 的 新 闻 网 站 Vs 网 站 每 月 独立 访客 4000 万 人 ， 网 站 估 值 2 亿美 元 。 

用 户主 动 订阅 是 BizzFeed 进行 内 容 分 享 、 其 训 以 及 贸 人 用 户 的 主要 当道 之 一 。 BuzzFeed 几乎 每 封 邮 
件 的 标题 都 超级 简单 生 接 . 作为 标题 界 的 大 神 ，BtzzFeed 一 出 手 ， 那 些 轻松 又 兼 具 “ 爆 点 ”的 标题 就 带 
动 文章 ， 成 为 各 社交 平台 上 的 转发 利器 .BuzzFeed 共有 14 种 内 容 的 邮件 类 型 ， 主 题 分 别 是 BuzzFeed、 
Animals、Book、Business、CELEB，DIY，Entertainment，FASHION、Food，BuzzReads，Politics，SPORTS， 
FWD，VIDEO。 这 14 种 类 型 的 邮件 对 应 着 其 网 站 的 不 同 频道 。 在 邮件 的 设计 布局 上 ， 采 用 “标题 + 图 片 + 
摘要 ”的 搭配 形式 ， 内 容 主 次 较为 分 明 、 图 文 恰当 ， 整 体 的 资讯 数量 也 保持 在 10 条 以 内 。 例 如， 以 发 件 
人 BuzzFeed， 每 日 发 送 的 是 集合 了 当日 全 部 精华 内 容 的 邮件 . 这 些 精华 内 容 主要 源 于 其 网 站 ， 选 自 观众 
评判 : “FTW”( 喜 爱 至 极 )、“LOL”( 很 好 笑 )、“Trashy”( 没 价值 )、“Fail”( 不 及 格 )、OMG( 感 叹 、 惊 证 )、 
CUTE( 可 爱 )、WUT(=what). 

BuzzFeed 为 各 类 设备 优化 了 邮件 ， 移 动 端 为 BuzzFeed 带 来 了 40% 的 流量 ， 而 运用 自 适 应 响应 式 邮件 
设计 ， 对 保障 移动 端 用 户 阅读 体验 功 不 可 没 。 

问题 : 

请 注册 登录 BuzzFeed 网 站 ， 订 阅 其 某 些 频道 ， 查 收 其 发 送 给 你 的 电子 邮件 ， 了 解 BuzzFeed 的 邮件 都 
包含 哪些 要 素 ? 每 个 要 素 的 策划 与 设计 亮点 是 什么 ? 

资料 来 源 : e-sight. BuzzFeed 邮件 一 切 从简 ， 但 真 的 不 简单 [EB/OL]. http://www.e-sight.cn/7574.html? 
utm_source=tuicool&utm_medium=referral[2014-3-11]. 有 删改 。 
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社会 化 网 络 营销 





BE 株 














急 ”知识 目标 

仿 “ 口 述 社会 化 网 络 营销 的 概 淮 ， 并 举例 说 明 ; 

信 口述 病毒 营销 的 概念 与 要 素 ; 

分 ”用 流程 图 表述 社会 化 网 络 营 销 的 过 程 。 

令 ”能力 目标 

分 ”结合 企业 网 络 营 销 的 实际 需要 ， 设 计 社 会 化 网 络 营销 的 工作 流程 
今 “ 策 划 社 会 化 网 络 营销 的 用 户 积累 策略 和 内 容 策 略 

令 “ 设 计 社 会 化 网 络 营销 的 绩效 考核 体系 。 


1 


国 导 和 人 案例 


对 于 打造 多 元 化 、 立 体式 的 引流 通道 的 电 邦 公司 来 讲 ， 除 了 可 以 利用 淘宝 (天 猫 ) 平 台所 提供 的 各 种 站 
内 引流 工具 之 外 ， 以 微 博 、 微 信 、 即 时 通信 工具 等 为 代表 的 社会 化 媒体 的 迅猛 发 展 为 企业 提供 了 新 的 引流 
工具 。 

对 于 电 郑 的 运营 团队 来 讲 ， 如 何 利用 社会 化 媒体 进行 店铺 推广 、 产 品 宣传 、 促 销 信息 推广 是 必须 面 对 
的 重要 问题 因此， 如果 你 或 团队 中 的 某 个 成 员 在 店铺 经 营 中 负责 运营 社会 化 网 络 媒体 时 ， 请 思考 (或 完 
成 ) 以 下 问题 (或 任务 ): 

1 哪些 社会 化 媒体 可 以 纳入 企业 的 网 络 营销 体系 中 ? 它们 将 发 挥 哪些 营销 职能 ? 

2， 发 挥 不 同 营销 职能 的 社会 化 网 络 营销 工具 的 营销 目标 是 什么 ? E 

3 在 营销 目标 指导 下 ， 那 此 扮演 推 广 或 宣传 了 能 的 社会 化 网 络 营销 卫 失 的 用 户 从 何 而 来 有 哪些 有 
引 和 积累 用 户 资源 的 策略 ? 这些 社 会 化 媒体 营销 的 内 容 主题 是 什么 /< < 

4 如 何 结合 社会 化 媒体 的 营销 职能 设 定 绩效 考核 指标 。 AAA、 


S ™ 
二 一 点评 
天 > X 
思考 如 代 反 党 销 交 给 用 户 
N 一 
oo 


来 传播 企业 的 营销 信息 .思考 如 傈 引 低 用 户 ,让 其 主动 传播 是 利用 社会 化 网 络 工具 开展 网 络 营销 的 关键 
所 在 。 马尔 科 姆 。 格 拉 德 威 汞 在 《引爆 点 》 一 书 中 提供 了 三 下 法 则 ， 即 个 别人 物 法 则 、 附 着 力 因素 及 环 
境 威力 法 则 。 个 别人 物 法 则 就 是 找到 目标 客户 中 的 关键 客户 ， 这 些 关键 客户 往往 是 联系 人 (认识 了 很 多 
人 的 人 )、 内 行 (什么 孝 稚 的 人 ) 与 推销 员 ( 什 么 人 才能 多 说服 的 人 ) 附着 力 因素 是 在 诸多 卖点 中 提炼 出 高 
质量 的 信息, 并 让 变 得 容易 注意 和 记忆 .环境 不 力 法 则 是 指 策划 或 寻找 信息 易于 传播 的 环境 和 情景 . 


9.1 社会 化 网 络 营销 的 概念 与 基础 





随 着 博客 、 社 交 网 站 ， 尤 其 是 微 博 、 微 信 等 社会 化 网 络 工具 的 迅猛 发 展 ， 网 络 营 销 的 
思想 与 模式 都 发 生 了 深刻 变化 。 在 社会 化 网 络 环境 下 ， 传 统 营销 环境 下 提倡 的 全 员 营 销 不 
仅 将 成 为 可 能 ， 而 且 已 经 成 为 必须 。 

9.1.1 “社会 化 网 络 营 销 的 概念 

在 传统 营销 环境 与 其 他 网 络 情境 下 ， 人 们 认为 网 络 营销 是 一 门 专业 知识 ， 只 能 由 少数 
专业 人 士 来 完成 。 然 而 每 个 人 都 是 一 个 创造 主体 ， 只 是 这 种 创造 性 无 法 在 传统 营销 环境 下 
实现 ， 至 少 是 实现 的 难度 较 大 。 而 在 社会 化 网 络 环境 下 ， 人 人 都 有 了 参与 的 可 能 性 。 因 此 ， 
从 信息 创造 与 传播 角度 来 看 ， 社 会 化 网 络 工 具 为 人 们 进行 信息 创造 与 传播 提供 了 机 会 。 例 
如 ， 在 网 络 中 备 受 质疑 的 “人 肉 搜索 ”就 是 典型 的 通过 人 人 创造 和 提供 信息 与 传播 信息 来 
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由 se 信人、 


实现 找到 某 个 人 的 目的 。 因 此 ， 社 会 化 网 络 (Social Network Service，SNS) 营 销 是 利用 社会 
化 网 络 服务 网 站 而 开展 的 营销 活动 。 叫 其 核心 是 利用 社会 化 网 络 工具 所 提供 的 良好 互动 功 
能 ， 借 助 于 用 户 在 社会 化 网 络 工 具 上 形成 的 社会 关系 网 络 ， 通 过 与 用 户 互动 ， 引 发 用 户 自 
动 传播 企业 网 络 营销 信息 。 冲 


9.1.2 ”社会 化 网 络 营销 的 基础 


与 其 他 网 络 营销 工具 相 比 ， 社 会 化 网 络 营销 的 基础 不 仅仅 是 技术 ， 更 是 嫁接 于 人 及 左 
社会 关系 。 吕 因此， 社会 化 网 络 营销 的 基础 主要 有 技术 基础 (Web 2.0) 和 社会 学 基础 (社会 网 
络 、 邓 巴 法 则 和 六 度 分 隔 理 论 等 )。 

1. 技术 基础 : Web 2.0 与 社会 化 网 络 营 销 


Web 2.0 始 于 2004 年 3 月 O'Reilly Media 公司 和 Media Live 国际 公司 的 一 次 头脑 风暴 
会 议 。PITim O’Reilly 发 表 的 What 1s Web 2.0 一 文 认为 ,Web 2.0 就 是 有 效 利用 消费 者 的 自 
功 服务 和 算法 上 的 数据 管理 ， 以 便 能 够 将 触角 延伸 至 整个 互联 网 ， 延 伸 至 各 个 边缘 而 不 仅 
仅 是 中 心 ， 延 伸 至 长 尾 而 不 仅仅 是 头 部 。 印 方兴东 评 为 “Web 2.0 是 以 个 人 为 主体 、 以 自 组 
织 为 中 心 ， 通 过 这 两 大 核心 特点 ， 互 联网 可 以 最 大 限度 地 发 挥 “ 人 民 群 众 ” 的 创造 力 。 针 
中 国 互 联网 协会 认为 ，Web 2.0 不 单纯 是 技术 或 者 解决 方案 ， 而 是 一 套 可 执行 的 理念 体系 
实践 着 网 络 社会 化 和 个 性 化 的 理想 、 使 个 大成 为 真正 意义 的 主体 ， 实现 互联 网 生产 方式 的 
变革 ， 从 而 解放 生产 力 。 欠 

从 以 上 关于 Weh20 的 可 以 看 岂 Web 2.0 拓 着 凡 丰 显著 特征 ， 一 是 去 中 心 化 ， 

人 人 是 中 心 ， ed 权威 的 影响 力 在 下 降 ， 二 是 用 户 参与 ， 人 人 都 是 开发 
者 和 传播 者 ， 三 是 交互 性 ; 在 Web 2.0 环境 下 \、 兴 们 相互 提供 信息 和 传播 信息 ， 通 过 相互 
协作 ， 实 现 信和 WE 四 是 网 络 效应 ， 通 过 分 享 和 参与 ， 实 现 信 
息 增加 、 更 新 和 传播 ， 因 而 用 户 越 多 ， 服 务 越 好 。 
Web 2.0 对 于 社会 化 网 络 营销 的 意义 在 于 通过 一 些 代表 性 的 网 络 技术 或 工具 ， 如 博客 、 
维基 、RSS、 社 会 化 标签 、P2P、 即 时 通信 (IM)、SNS、Ajax 技术 及 其 应 用 ， 实 现 了 在 传统 
营销 环境 下 无 法 实现 ， 或 实现 起 来 难度 较 大 而 企业 又 梦想 实现 的 用 户 参与 、 分 享 、 互 动 等 
营销 追求 。 

2， 社 会 学 基础 : 社会 学 理论 与 社会 化 网 络 营销 

1) 六 度 分 隔 理论 与 社会 化 网 络 营销 

六 度 分 隔 理论 是 1967 年 哈佛 大 学 的 社会 心理 学 家 Stanley 在 美国 内 布 拉 斯 加 州 通过 一 个 
实验 发 现 的 。 在 这 个 实验 中 ，Stanley 邀请 了 约 300 名 志愿 者 ， 通 过 志愿 者 们 通过 给 陌生 人 转 
发 信件 的 方式 ， 测 试 人 与 特定 陌生 人 之 间 的 关系 距离 。 结 果 发 现 ， 通 过 平均 六 次 转发 信件 即 
可 到 达 目 的 地 ， a he ey Rt shad 
是 著名 的 六 度 分 隔 (Six Degree of Separation) 现 象 。 中 2001 年 ， 哥伦比亚 大 学 的 Watts 等 
ene pt he re ea 

2) 150 人 法 则 与 社会 化 网 络 营销 

150 人 法 则 是 由 英国 人 类 学 家 邓 巴 提出 来 的 。 邓 巴 通 过 对 人 脑 皮 层 的 研究 以 及 对 大 量 
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1 


数据 观测 分 析 ， 认 为 由 于 人 类 的 大 脑 认 知 能 力 有 限 ， 限 制 了 个 体 的 社交 网 络 规模 ， 大 脑 所 
能 提供 的 认 知 能 力 只 能 使 一 个 人 与 大 约 150 人 保持 较为 密切 和 稳定 的 人 际 关系 。 从 对 澳 大 
利 亚 的 瓦尔 比 利 族 到 新 几内亚 岛 的 图 阿 德 族 、 格 陵 兰 岛 的 安 玛 萨 利 克 族 和 南美 洲 火 地 岛 的 
昂 纳 族 等 的 观察 ， 其 村 落 的 平均 人 数 为 148.4。 这 些 都 印证 了 人 类 的 有 效 社会 网 络 规模 符合 
150 人 法 则 ( 邓 巴 法 则 )。 当 然 ， 在 现实 生活 中 ， 我们 常常 会 与 远 超过 150 人 建立 联系 ， 但 会 
发 现 ， 其 中 只 有 150 人 是 比较 常 联系 的 (一 年 联系 一 次 )。 

今天 由 于 互联 网 技术 ， 尤 其 是 社会 化 网 络 工具 的 发 展 ， 人 们 之 间 的 沟通 与 交流 快捷 和 
方便 了 许多 ， 但 这 些 社会 化 网 络 工具 的 发 展 并 没有 改善 人 类 大 脑 皮层 ， 提 升 人 类 的 认 知 能 
力 ， 因 此 ， 即 使 在 社会 化 网 络 工具 中 ，150 人 法 则 也 是 适用 的 。 


9.1.3 ”社会 化 网 络 环境 下 的 信息 传播 


、 传统 媒 体 环境 下 的 信息 传播 4 


在 传统 媒体 环境 下 ， 首先 企业 需要 借助 于 各 种 媒体 ， 光 其 是 大 众 媒体 ， 通过 大 规模 
的 广告 投放 让 尽 可 能 多 的 目标 顾客 知道 企业 产品 或 品牌 的 存在 (知道 阶段 ); 其 次 ， 寄 希望 
etd hte res = 部 分 能 进行 购买 ， 有 时 为 了 激励 消 
费 者 购买 企业 的 产品 或 品牌 ， 企 业 还 需要 在 终端 进行 各 种 促销 活动 (购买 ); 然后 ， 企 业 还 
希望 购 牌 的 顾客 中 有 < 部 分 能 重复 购买 ， 成 为 企业 的 忠诚 顾客 (重复 购 
芍 ) 最 后 ,可 能 还 大 所 这 些 忠诚 硕 寥 向 用 国 人 进行 曲牌 产品 推荐 为 企业 带 来 新 客户 ( 口 
碑 相传 )。 

上 上 太 企 业 宫 销 信息 的 传 攻 企 过 程 都 震 要 企业 投 交 ， 其 中 以 广 而 告 之 的 知道 阶段 花 
费 最 多 ， 其 他 阶段 也 各 有 花费 。 而 从 消费 者 对 企业 营销 信息 的 接受 强度 来 看 ， 花 费 最 多 的 
知道 阶段 ， 企 业 营 销 信 息 的 接受 强度 是 最 低 的 ;在 重复 购买 阶段 ， 老 顾客 对 企业 营销 信息 
的 接受 强度 是 最 高 的 ”在 购买 和 口碑 相传 阶段 ， 可 能 是 因为 有 现场 促销 人 员 的 讲解 或 近 距 
离 对 产品 的 感知 ， 以 及 个 人 人 际 关系 的 背书 ， 企 业 营 销 信息 的 可 信 度 可 能 会 高 于 知道 阶段 
的 自 卖 自 夸 。 

2， 社 会 化 网 络 媒体 环境 下 的 信息 传播 

在 传统 媒体 环境 下 ， 对 消费 者 来 讲 ， 企 业 要 么 是 “居高临下 ”， 喉 唆 不 休 地 说 教 ， 要 么 
是 “ 居 下 临 高 ” 乍 躬 届 膝 地 哀求 。 企 业 总 是 一 副 “ 我 对 你 说 ”的 脸谱 。 而 在 社会 化 网 络 媒 
体 环境 下 ， 每 个 人 都 是 创造 者 和 传播 者 ， 企 业 与 消费 者 的 关系 应 该 是 平等 的 ， 企 业 应 该 把 
过 去 的 “我 对 你 说 ”转变 为 现在 的 “我 和 你 说 ”。 

Beloved Brands™ 认为 ， 与 传统 媒体 环境 下 的 “知道 一 购买 一 忠诚 一 新 客户 ” 的 营销 
传播 逻辑 不 同 ， 在 社会 化 网 络 媒 体 环境 下 ， 信 息 的 传播 逻辑 是 “忠诚 顾客 传播 一 扩大 知名 
度 一 更 多 顾客 购买 一 新 客户 ”。 串 在 这 个 过 程 中 ， 企 业 只 有 在 创造 忠诚 顾客 阶段 需要 投入 资 
源 ， 但 这 些 资源 不 一 定 是 直接 的 花费 ， 企 业 可 以 在 这 个 阶段 通过 在 一 些 社会 化 网 站 发 帖 、 
讨论 等 沟通 方式 ， 建 立 起 企业 的 第 一 批 忠实 顾客 。 而 在 后 续 的 “扩大 知名 度 、 更 多 顾客 购 
买 、 形 成 新 客户 ”阶段 ， 都 是 通过 用 户 在 社会 化 网 络 媒体 中 的 口碑 相传 进行 的 。 此 时 ， 顾 
客 就 成 了 企业 营销 信息 的 免费 传播 者 。 而 从 信息 接收 强度 来 看 ， 由 于 各 个 阶段 都 是 与 顾客 
进行 平等 沟通 和 依赖 顾客 的 口碑 相传 ， 因 而 各 个 阶段 的 信息 接收 强度 都 是 很 高 的 。 
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和 se 人 人 


可 以 看 出 ， 在 社会 化 网 络 媒体 环境 下 ， 企 业 营销 信息 的 传播 具有 以 下 一 些 鲜明 特点 。 

1) 用 户 是 传播 主体 

在 社会 化 网 络 媒体 环境 下 ， 是 否 参与 传播 、 传 播 什么 都 取决 于 用 户 。 利 用 社会 化 网 络 
媒体 进行 传播 时 ， 企 业 也 应 该 放弃 传统 的 企业 主导 思维 ， 树 立 用 户主 导 思 维 ， 探 索 如 何 发 
挥 用 户主 导 性 和 积极 性 的 工作 机 制 与 方式 。 如 果 在 社会 化 网 络 媒体 中 ， 还 是 采取 企业 主导 
思维 ， 其 传播 效果 可 能 就 是 事倍功半 。 

2) 企业 营销 信息 的 传播 依赖 顾客 背书 

这 是 所 有 口碑 营销 的 基本 特点 ， 社 会 化 网 络 媒体 也 不 例外 。 只 是 与 传统 的 口碑 相传 相 
比 ， 社 会 化 网 络 媒体 显然 为 顾客 的 口碑 相传 “ 插 上 了 翅膀 ”。 

3) 企业 营销 信息 在 传播 过 程 中 不 只 是 单 向 的 衰减 

在 传统 媒体 环境 下 ， 企 业 营 销 信息 在 传播 过 程 中 存在 单 向 衰减 现象 ， 真 正 购买 的 消费 
者 肯定 比 知道 的 消费 者 要 少 ， 而 重复 购买 的 一 定 比 一 次 购买 的 要 少 。 而 在 社会 化 网 络 媒体 
环境 下 , 企业 营销 信息 的 传播 有 两 个 基本 特点 : 一 是 信息 的 传播 范围 和 力度 存在 着 一 个 “ 倒 
U 形 ” 现 象 ， 即 开始 传播 范围 和 力度 较 小 ， 慢 慢 逐 渐 扩 大和 增强 ， 然 后 才 会 衰减 ， 二 是 信 
息 量 在 传播 过 程 中 还 会 更 加 丰富 。 这 是 因为 顾客 在 传播 企业 营销 信息 的 过 程 中 会 加 入 一 些 
自己 的 感受 和 体验 所 与 此 同时 ， 这 些 加 入 了 了 顾客 体验 与 感受 的 营销 信息 不 同 于 最 初 
的 企业 营销 信息 ， 存 在 着 “扭曲 和 涂抹 *。 但 这 种 “扭曲 和 涂抹 ”使 得 企业 的 产品 或 品牌 的 
特点 更 加 丰富 、 生 动 和 拟人 化 ， 当 也 更 具 传播 力 。 < 

4) 产品 /服务 本 身 才 是 顾客 参与 传播 的 根本 驱动 力 小 )， 

在 社会 化 网 络 媒体 环境 不 汪 企业 的 产品 会 彻底 赤裸 裸 地 暴露 在 广大 消费 者 面前 。 只 有 
让 消费 者 惊叹 的 产品 才 可 能 获得 消费 者 的 自发 传播 当 将 营销 传播 交 给 顾客 去 完成 时 ， 企 
业 应 该 回归 到 本 质 = 做 好 产品 或 服务 。 例 如 信 如 果 苹 果 公司 的 产品 在 功能 、 设 计 上 没有 
让 消费 者 惊叹 和 何 来 媒体 和 消费 者 的 追捧 ;如果 小 米 公司 的 产品 没有 在 性 价 比 上 做 到 让 消 
费 者 惊叹 ， 又 何 来 今天 的 小 米 品牌 。“ 没有 惊叹 ， 就 没有 传播 ”已 经 成 为 社会 化 网 络 媒体 环 
境 下 传播 的 基本 特点 。 

5) 传播 范围 有 赖 于 用 户 社会 网 络 

尽管 产品 本 身 才 是 驱动 用 户 参 与 传播 的 根本 能 力 ， 但 营销 信息 在 实际 上 能 传播 多 广 
还 有 赖 于 用 户 的 社会 网 络 大 小 ， 以 及 用 户 在 社会 网 络 中 的 “节点 ”影响 力 。 显 然 ， 明 星 在 
社会 化 网 络 媒体 中 拥有 比 普遍 人 更 多 的 “粉丝 ” 也 拥有 更 多 的 “节点 ”影响 力 。 在 同等 条 
件 下 ， 通 过 明星 的 社会 化 网 络 进行 营销 信息 传播 显然 会 超过 普通 用 户 。 

















































































































































































9.2 ”社会 化 网 络 营销 的 营销 理论 : 病毒 营销 


9.2.1 ”病毒 营销 的 概念 


病毒 营销 并 不 是 伴随 着 社会 化 网 络 媒体 的 发 展 而 诞生 的 。 传 统 营 销 中 常常 提 及 的 口碑 
营销 从 某 种 意义 讲 就 是 今天 病毒 营销 的 前 身 。 口 碑 营销 就 是 一 种 基于 人 们 社会 网 络 的 口 口 
相传 而 开展 的 营销 方式 。 口 碑 传播 以 其 免费 性 (传播 者 和 受 传 者 都 是 用 户 ， 相 对 于 企业 来 讲 
就 是 免费 资源 ) 和 可 信 度 较 高 而 为 企业 所 推崇 ， 但 在 传统 社会 网 络 关系 情形 下 ， 口 碑 营销 昌 
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1 


有 较 好 的 效果 ， 但 传播 效率 太 低 。 

虽然 在 社会 化 网 络 媒体 发 展 之 前 ， 企 业已 经 利用 一 些 传统 网 络 工具 开展 病毒 营销 ， 如 
电子 邮件 等 ， 但 只 有 社会 化 媒体 的 迅猛 发 展 以 及 其 工具 优势 ， 才 使 得 病毒 营销 的 适用 性 和 
效率 得 到 大 大 拓展 。 
1997 年 ，Jurvetson S 和 DraperT 在 其 《病毒 营销 》 一 文中 首先 提出 病毒 营销 的 概念 ， 
并 将 其 定义 为 “基于 网 络 的 口碑 传播 *。 名 病毒 营销 就 是 通过 提供 有 价值 的 服务 和 信息 ， 利 
户 之 间 的 主动 传播 来 实现 网 络 营销 信息 的 传播 目的 。 趾 作为 一 种 营销 思想 ， 病 毒 营 销 
背后 的 含义 是 如 何 充 分 利用 和 调动 外 部 网 络 资源 扩大 企业 网 络 营销 信息 传递 渠道 。 品 


9.2.2 ”病毒 营销 的 基本 要 素 


病毒 营销 并 不 是 传播 病毒 ， 而 是 希望 企业 的 营销 信息 能 像 病 每 传播 一 样 ， 具 备 几何 
字 的 扩散 威力 。 一 个 成 功 的 病毒 营销 必须 具备 四 个 基本 要 于 \( 六 前 信息 、 内 容 禾 体 、 
1 


图 9.1 i 
1.。 营销 信息 3 
营销 信息 可 以 是 新 产品 信息 冲销 信息 、 品 牌 故事 ,品牌 理念 以 及 品牌 本 身 、 企 业 信 
息 等 。 企业 要 实现 病毒 营销 ;> 其 初衷 须 思考 什么 样 的 营销 信息 对 消费 者 具有 杀伤 力 。 
炫 酷 的 产品 (如 苹果 产品 )、 化 的 (不 关注 还 是 有 趣 的 品牌 故事 等 。 当 企业 
的 营销 信息 本 身 对 用 户 有 极 强 的 吸引 力 时 ， 营销 信息 本 身 就 具备 了 一 定 的 传播 力 。 
2， 内 容 载体 


通常 情况 下 单纯 的 营销 信息 的 传播 力 是 有 限 的 ， 用 户 往往 不 会 传播 直 白 的 企业 营 
销 信 息 。 当 企业 网 络 营销 人 员 无 法 通过 在 营销 信息 本 身上 做 出 创新 的 努力 打动 用 户 由 
就 必须 思考 可 以 嫁接 哪些 有 意思 的 内 容 载体 。 在 此 情况 下 ， 网 络 营销 必须 了 解 哪些 内 容 
是 对 用 户 有 吸引 力 且 乐于 分 享 的 ( 见 本 章 9.3 节 “ 社 会 化 网 络 营销 的 过 程 ” 之 “策划 内 容 
与 设计 形式 ”)。 

3， 用 户 参 与 

病毒 营销 的 最 大 优势 之 一 就 是 利用 用 户 参 与 来 传播 企业 营销 信息 ， 因 此 开展 病毒 营销 
的 前 提 条 件 之 一 就 是 积累 高 质量 的 用 户 资源 。 如 果 企业 拥有 强大 的 用 户 资源 ， 那 么 直接 就 
可 以 利用 己 有 的 用 户 资源 进行 传播 ， 相反 ， 如 果 企业 没有 用 户 资源 ， 此 时 就 要 思考 如 何 嫁 
接 和 利用 社会 上 已 有 的 用 户 资源 ， 如 一 些 网 络 达 人 、 大 V 和 明星 等 。 

4. 传播 媒介 


传统 的 口碑 营销 之 所 以 效率 低 是 因为 只 能 利用 用 户 的 口 口 相传 ， 因 而 传播 效率 和 范围 
都 是 极其 有 限 的 。 社 会 化 网 络 媒体 的 发 展 给 开展 病毒 营销 提供 了 工具 优势 。 不 同 的 社会 化 
网 络 媒体 有 其 本 身 的 传播 特点 。 例 如 ， 相 对 于 微 信 来 讲 ， 微 博 具 有 更 强 的 开放 性 ， 因 而 也 
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和 se 信人、 


具备 更 强 的 扩散 性 ; 反 过 来 ， 相 对 于 微 博 来 讲 ， 微 信 又 因 其 封闭 性 而 具备 了 更 强 的 可 信 度 。 
因此 ， 对 于 营销 人 员 来 讲 ， 要 结合 病毒 营销 开展 的 阶段 而 针对 性 地 使 用 社会 化 网 络 媒体 。 






































9.3 ”社会 化 网 络 营销 的 过 程 




















作为 一 种 传播 媒体 , 社会 化 网 络 营销 过 程 与 其 他 网 络 工具 的 营销 过 程 基 本 类 似 , 但 也 存在 
显著 的 差异 。 一 般 来 讲 ， 社 会 网 络 营销 的 过 程 可 以 分 为 八 个 阶段 : 一 是 确定 营销 目标 ; 二 是 分 
析 传 播 受 众 、 产 品 (品牌 ) 和 企业 ; 三 是 确定 传播 主题 ; 四 是 选择 传播 媒体 ; 五 是 积累 用 户 资源 ; 
六 是 策划 内 容 与 设计 形式 ;七 是 确定 传播 时 间 : 八 是 社会 化 网 络 营销 效果 评估 (图 9.2)。 


确定 营销 目标 |- ey 


分 析 传播 受众 T 


















































积累 用 户 资源 
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图 9.2 社会 化 网 络 营销 的 过 程 








9.3.1 “确定 营销 目标 


与 其 他 的 网 络 营销 工具 一 样 ， 开 展 社会 化 网 络 营销 必须 首先 明确 营销 目标 ， 同 样 ， 营 
销 目标 需要 符合 SMART 原则 。 社 会 化 网 络 营销 目标 的 确定 可 以 结合 社会 化 网 络 营销 工具 
的 职能 定位 进行 (可 以 参考 第 8 章 8.2 节 “ 电 子 邮 件 营销 的 步骤 与 任务 ”之 “明确 电子 邮件 
营销 的 目标 ”)。 


9.3.2 分析 传播 受众 、 产 品 (品牌 ) 和 企业 
1， 分 析 传播 受众 


分 析 传 播 受 众 有 两 个 方面 的 工作 : 一 是 确定 目标 受众 ;二 是 分 析 其 信息 需求 ， 以 便 为 
后 续 传 播 内 容 的 确定 提供 依据 。 前 者 可 以 参考 购买 角色 理论 ; 后 者 需要 结合 产品 (品牌 ) 和 
企业 与 社会 心理 的 分 析 。 


2， 分 析 产 品 (品牌 ) 和 企业 
营销 是 投 消费 者 所 好 ， 因 此 如 前 所 述 产 品 (品牌 ) 和 企业 的 分 析 应 与 传播 受众 的 需求 相 
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结合 。 分 析 产 品 (品牌 ): 和 企业 有 哪些 “故事 ”是 传播 受众 的 喜好 。 产 品 的 “故事 ”可 能 源 

于 产品 某 些 可 以 令 消费 者 喜欢 甚至 是 狂热 的 属性 。 例如， 小 米 手 机 的 “ 超 性 价 比 ”。 分 析 品 

牌 与 企业 是 找到 品牌 与 企业 有 哪些 事迹 或 理念 可 以 令 受 众 感动 、 喜 好 和 狂热 。 例 如 ， 在 网 

络 上 热 销 的 坚果 品牌 “三 只 松鼠 ”就 以 超 萌 的 松鼠 动漫 形象 和 倡导 “ 慢 食 快活 ”的 品牌 理 
念 迎合 了 80 后 、90 后 群体 的 观念 。 


9.3.3 ”确定 传播 主题 


在 分 析 产品 (品牌 ) 和 企业 的 属性 或 事迹 与 传播 受众 的 需求 之 后 ， 就 要 明确 在 社会 化 网 
络 媒体 中 可 以 创作 传播 内 容 的 主题 , 即 企业 的 社会 化 网 络 传播 应 围绕 着 哪些 内 容 主题 展开 。 
例如 ， 杜 一 斯 结合 产品 与 受众 偏好 ， 一 直 围 绕 着 “性 ”这 一 消费 者 最 基本 的 生理 需求 创造 
了 许多 在 社会 化 网 络 媒 体 中 广 为 传 播 的 内 容 。 


9.3.4 选择 传播 媒体 


随 着 互联 网 技术 的 发 展 ， 已 经 诞生 了 许多 企业 可 资 利 用 的 社会 化 网 络 工具 ( 表 9-1)。 选 
择 社会 化 网 络 传播 媒 考虑 三 方面 因素 : 下 是 受众 的 媒体 偏好 ， 这 是 选择 社会 化 网 络 
媒体 时 需要 考虑 的 第 一 要 素 。 了 解 受 众 的 媒体 偏好 不 但 要 了 解 受 众 偏好 哪些 媒体 ， 还 需要 
了 解 他 们 的 媒体 习惯 ， 如 什么 时 候 使 用 媒体 入 什 么 时 候 离开 媒体 。 二 是 媒体 本 身 的 特性 。 
三 是 企业 关于 媒体 的 营销 功能 定位 。 例如, 一些 网 络 营销 人 员 认 为 微 博 更 适合 做 推广 ， 而 
微 信 更 适合 做 服务 。 这 不 仅 是 因为 两 种 社会 化 网 络 媒体 本 革 的 特征 差异 ， 更 重要 的 是 企业 
社会 化 网 络 媒体 做 什么 营销 工作 。 


表 9-1 国内 外 社会 化 网 络 媒体 概览 表 























































































































图 代表 性 媒体 
序号 媒体 类 型 国共 国 商 
1 视频 分 享 YouTube y、 优 酷 、 酷 6、 爱 奇 艺 、 腾 讯 视频 、PPTYV 等 
2 论坛 /论坛 聚合 Big Boards 区 、 猫 扑 、 百 度 贴吧 、 搜 狐 社 区 、 帖 易 等 
3 社交 游戏 Zynga 腾讯 游戏 、 淘 米 网 、 网 易 游戏 、 一 一 
4 社交 网 络 Facebook 开心 网 、 人 人 网 、 腾 讯 朋 友 、 、QQ 空间 、 白 社会 等 
5 商务 社交 网 络 LinkedIn 天 际 网 、 若 邻 网 、 优 士 网 、 Rh 和 
6 社会 化 电子 商务 Groupon 百度 精米 、 拉 手 网 、 美 团 网 、 聚 划算 、 帘 寅 团 等 
7 博客 /博客 聚合 Blogger 新 浪 博 客 、 和 讯 网 、BlogBus 等 
8 音乐 /图 片 分 享 Flickr 虾米 、 巴 巴 变 、 百 度 音乐 /图 片 、 一 听 音 乐 等 
9 社会 化 书签 Delicious 新 浪 ViVi 收藏 夹 、 抽 层 、QQ 书签 、 百 度 搜 藏 等 
10 问答 Answers 雅虎 知识 堂 、 百 度 知道 、 新 浪 爱问 、 天 涯 问答 等 
11 百科 Wiki 百度 百科 、 搜 搜 百科 、MBAlib、 互 动 百 科 等 
12 消费 点 评 Yelp 大 众 点 评 、 口 碑 网 、 饭 统 网 等 
13 RSS 订阅 Google Reader | 鲜果 网 、Feedsky、 抓 虾 网 等 
14 即时 通信 MSN QQ、 陌 陌 、 阿 里 旺旺 等 
15 微 博 Twitter 新 浪 微 博 、 腾 讯 微 博 、 搜 狐 微 博 、 网 易 微 博 等 
16 | 签到 /位 置 服务 Sprint PCS ”| 街 旁 、 开 开 、 切 客 、 新 浪 微 领地 等 





和 se 人 人 


9.3.5 “积累 用 户 资源 

前 述 社 会 化 网 络 营销 的 一 个 重要 特点 是 依赖 于 用 户 及 其 社会 网 络 。 因 此 ， 当 确定 了 
即将 使 用 的 社会 化 网 络 媒体 后 ， 接 下 来 的 一 个 重要 工作 就 是 基于 这 种 媒体 积累 用 户 资源 
(“粉丝 ”)。 

1， 树 立 产品 运营 思 

基于 社会 化 网 络 媒体 积累 用 户 资源 时 ， 需 要 树立 产品 运营 思维 。 也 就 是 说 ， 将 企业 的 
社会 化 网 络 媒体 当 作 一 个 产品 去 运营 。 因 为 用 户 不 会 无 缘 无 故去 通过 “关注 ”企业 的 社会 
化 网 络 媒体 而 成 为 企业 (品牌 ) 的 “粉丝 ”。 

2， 找 到 “关键 少数 ” KS 
基于 社会 化 网 络 媒体 积累 用 户 资源 时 ， 需 要 找到 “关键 少数 "。 尽 管 从 普遍 意义 上 讲 ， 
社会 化 网 络 媒体 的 重要 特征 是 “去 中 心 化 ” 但 现实 生活 中 , 社会 化 网 络 中 的 各 个 节点 的 影 
响 力 并 不 相同 。 那 些 “ 关 键 少数 ”就 是 社会 化 网 络 媒体 中 的 意见 领袖 ， 如 论坛 中 的 “ 坛 主 ” 
“楼 主 ”%“ 行 业 专家 ” 这 些 “关键 少数 "对 该 社会 化 网 络 媒体 中 的 其 他 用 户 有 着 重要 影响 力 。 

3， 多 方法 积累 用 户 资源 A 






















































































1 利 好 社会 化 网 络 媒体 平台 的 功能 - 

基于 社会 化 网 络 媒体 积累 用 户 资 源 时 , 可 以 借助 于 社会 化 网 络 媒体 平台 提供 的 诸如 “ 查 
找 ”“ 和 邀请 ”“ 关 注 ” 等 功能 ;找到 并 邀请 自己 希望 关注 的 好 友 及 其 他 有 影响 力 的 个 人 或 媒 
体 。 ee 
个 人 建立 联系 ， 不 断 护 大 用 户 资源 规模 ,这 =，、 

2) 发 起 签名 主题 活动 

可 以 通过 在 社会 化 网 络 媒体 中 发 起 一 次 签名 主题 活动 ， 这 个 签名 活动 可 以 是 与 企业 相 
关 的 。 也 可 以 是 与 企业 无 关 的 活动 。 这 就 需要 网 络 营销 人 员 树 立 事件 营销 思维 。 

3) 奖励 用 户 

可 以 通过 社会 化 网 络 媒体 发 起 一 些 有 奖 活动 ， 如 抽奖 销售 ， 以 奖励 企业 社会 化 媒体 上 
的 忠诚 用 户 。 例 如 ， 小 米 经 党 迎 过 其 省 方 社会 化 如 体 开 展 拓 奖 销 香 沁 动 ， 以 问候 于 些 折 和 
的 “米粉 ”用 户 ， 同 时 从 这 些 用 户 反馈 中 获得 产品 改进 意见 。 

4) 打造 企业 领导 人 影响 力 

企业 的 灵魂 人 物 往往 都 对 业内 人 士 及 企业 用 户 拥有 极 大 的 影响 力 ， 如 小 米 的 雷军 、360 
的 周 鸿 神 等 。 

5) 积极 与 用 户 互动 

社会 化 媒体 的 最 大 特征 在 于 其 良好 的 互动 性 ， 互 动 不 仅 体现 了 企业 对 用 户 的 重视 ， 也 
是 企业 运营 社会 化 媒体 的 必需 ， 通 过 与 用 户 互动 不 但 可 以 及 时 反馈 用 户 的 关心 ， 还 能 从 用 
户 那儿 获得 关于 企业 、 产 品 的 意见 。 但 是 ， 实 际 上 许多 企业 并 未 重视 在 社交 媒体 上 与 用 户 
互动 。 一 则 调查 结果 表明 ， 利 用 社会 化 媒体 与 企业 联系 的 消费 者 中 1/3 从 未 得 到 过 回应 
将 社会 化 媒体 作为 客户 服务 工具 时 ， 超 过 四 成 的 消费 者 希望 能 在 1 小 时 内 解决 问题 ，1/3 
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1 


的 消费 者 表示 ， 社 会 化 媒体 作为 客户 服务 工具 并 没 达到 预期 。 名 该 调查 报告 还 发 现 ， 社 会 
化 媒体 并 不 是 消费 者 寻求 解决 问题 的 第 一 选择 手段 。 相 比 来 讲 ， 利 用 社会 化 媒体 发 表 评 论 、 
问题 和 投诉 的 比例 远 高 于 寻求 解决 问题 的 比例 。 外 该 调查 结果 对 于 企业 开展 SNS 营销 具有 











启发 意义 。 
6) 打通 多 个 平台 
在 开展 社会 化 网 络 营销 时 ， 企 业 要 树立 全 网 营销 思维 ， 积 极 打造 多 个 社会 化 网 络 营销 





平台 ， 有 时 甚至 一 个 社会 化 网 络 媒体 中 开设 多 个 企业 账号 ， 通 过 打通 这 些 平台 进行 平台 间 
的 互动 ， 扩 大 社会 化 网 络 营销 的 影响 力 。 
7) 数量 与 质量 并 重 
基于 社会 化 网 络 媒体 积累 用 户 资源 时 ， 不 能 仅 关 注 数量 ， 还 要 重视 质量 ， 即 重视 用 户 
的 活跃 度 ， 重 点 关注 那些 活跃 用 户 。 ,人 
网 络 营销 视野 CX . 
\\ 


小 米 手机 260 多 万 次 转发 量 和 150 页 粉丝 如 何 炼 成 ? 


2012 年 11 月 21 日 ， 小 米 手 机 在 其 官方 微 博 发 布 了 全 条 有 关 “ 新 浪 微 博 社会 化 网 购 首 单 ”的 微 博 ， 
截止 到 2012 年 12 月 31 日 ， 这 条 微 博 被 转发 了 近 260, 万 次 ， 近 150 万 用 户 参与 了 转发 ， 覆盖 了 近 5 亿 人 
次 ， 微 博 中 的 网 站 链接 被 点 击 了 30 多 万 次 .类 20 辽 年 12 月 19 日 至 2012 年 12 月 21 日 ，“@ 小 米 手机 ” 
由 之 前 的 76 万 粉丝 ， 迅 速 增长 为 152 万 粉丝 平均 每 天 增长 近 40- 万 粉丝 (图 9.3). 
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图 9.3 2012 年 11 月 21 日 到 2012 年 12 月 29 日 小 米 手机 的 用 户 增长 趋势 


小 米 手机 是 如 何 做 到 的 呢 ? 首先 ， 从 2012 年 12 月 19 日 上 午 9 点 开始 “转发 送 手 机 ”， 共 有 三 股 势 力 
参与 到 此 条 微 博 的 转发 过 程 中 (图 9.4)。 
首先 是 “小 米 军团 ”转发 此 微 博 . “小 米 军 团 ”主要 是 由 小 米 公司 各 类 官方 微 博 组 成 ， 如 员工 微 博 、 
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有 as 人 人 
等 


粉丝 后 援 团 。 其 中 不 乏 粉 丝 众多 的 大 号 ， 如 “@ 小 米 手机 ”“@ 小 米 公司 ”“@ 黎 万 强 ” 等 。 
同时 联合 “新 浪 军团 ”转发 ， 瞬 间 就 将 每 小 时 转发 量 带 至 8 万 次 ， 且 热度 持续 性 较 好 . “新 浪 军团 ” 
主要 由 新 浪 微 博 的 各 类 官方 大 号 构成 ， 如 “@ 微 博客 服 ”“@ 手 机 微 博 ”“@ 微 博 Android 客户 端 ” 等 。 
接着 ， 到 了 12 月 19 日 下 午 3 点 ， 营 销 类 草根 大 号 才 开始 陆续 出 现 身 影 . “草根 大 号 军团 ”由 微 博 上 
知名 的 草根 大 V 构成 ， 如 “@ 冷 笑话 精 选 -“@ 微 博 搞笑 排行 榜 "“@ 全 球 热 门 排行 榜 ” 等 。 
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图 94、2012 年 12 月 19 日 900 到 2012 年 12 月 21 日 23:00 小米 手机 微 博 传播 曲线 
上 述 三 大 军团 中 ,“ 小 米 军团 ”一 共 带 来 了 347669 次 转发 , 95685 条 评论 ;“ 新 浪 军团 ” 共 带 来 了 16305 
次 转发 ，2936 条 评论 ; “草根 大 号 军团 ” 共 带 来 了 49666 条 转发 ，1740 条 评论 。 
资料 来 源 : 品牌 中 国 网 . 小 米 的 微 博 营销 之 道 : 150 万 粉丝 如 何 炼 成 ? [EB/OL]. http://market.branden. 
com/wangluoyingxiao/130118_342739.html[2013-1-18]. 


9.3.6 ”策划 内 容 与 设计 形式 

1. 策划 内 容 

基于 社会 化 网 络 媒体 积累 企业 (品牌 ) 的 社会 网 络 关系 的 前 提 是 企业 通过 这 些 社会 化 网 
络 媒体 能 源源 不 断 地 为 用 户 提供 有 价值 的 内 容 。 只 有 内 容 受 欢 迎 ， 才 能 留 住 用 户 。 从 这 个 
意义 上 讲 ， 社 会 化 网 络 营销 与 邮件 营销 、 企 业 网 站 运营 有 类 似 之 处 一 一 内 容 为 王 。 但 相 比 
于 电子 邮件 与 企业 网 站 ， 社 会 化 网 络 营销 对 内 容 的 要 求 更 高 。 另 外 ， 社 会 化 网 络 媒体 中 
户 对 信息 的 及 时 性 要 求 非常 高 ， 因 而 企业 的 营销 内 容 需 要 不 断 且 及 时 更 新 才能 吸引 并 不 断 
扩大 用 户 资源 规模 。 
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1 让 am 


1) 社会 化 网 络 营销 的 内 容 类 型 

在 社会 化 网 络 媒体 中 ， 以 下 几 类 信息 是 最 受用 户 欢迎 的 。 

(1) 技术 类 信息 。 用 户 关注 的 行业 知识 、 最 新 技术 、 业 内 信息 类 。 

(2) 娱乐 类 人 信息。 星座、 笑话、 语录、 励志、 明星 八卦 、 搞 笑 幽 默 等 。 

(3) 情感 类 信息 。 公 益 活动 、 爱 心 传播 、 心 灵 鸡 汤 等 。 

(4) 资讯 类 信息 。 网 络 热 点 新 闻 、 热 门 事件 等 。 

(5) 健康 类 信息 。 养 生 、 修 性 、 健 康 饮食 等 。 

(6) 节日 类 信息 。 与 节日 热点 结合 的 信息 。 

(7) 利益 类 信息 。 各 类 免费 使 用 、 免 费 领取 、 打 折 优惠 类 信息 ， 这 些 信 息 可 以 是 利 已 
的 ， 也 可 以 是 利 人 的 。 

(8) 负面 类 信息 。 涉 及 个 人 财产 、 人 身 安 全 方面 的 信息 ， A 2 
网 络 财产 安全 等 

Cg) 性 暗示 类 信息 。 围绕 着 “性 ”这 一 一 人 类 革 本 需求 抽奖 竹 哨 示 、 性 贞 中 类 的 信息 。 

(10) 育儿 类 信息 。 这 类 信息 包括 如 何 生育 、 Rs 


人 对 第 术 时 Se 
用 户 直人 从 内 容 


(1) 信息 性 . 属于 比较 功能 性 的 夫 究 、 . 妇 最 新 的 新 闻 、 有 用 的 芒 报 、 好 看 的 信息 、 特 殊 的 知识 等 ， 网 
友 分 享 这 类 内 容 时 ， 信息 的 价值 疡 人 ( 快 、 实用 、 特 殊 、 好 看 、 条 有 饮 ) 是 影响 分 享 意愿 与 散布 效果 的 关键 。 

(2) 趣味 性 。 比较 感性 层面 的 内 容 ， 除了 有 趣 之 外 、 感 站 或 激励 也 可 以 归于 这 种 类 型 例如， 流行 一 
时 的 “ 朴 街 照 ”“ 漂 浮 照 ， 或 是 各 种 Kuso( 恶 摘 ) 图 片 ， 请 芝 或 效果 引人入胜 的 影片 痢 可 以 归于 这 一 类 . 

(3) 交流 性 ， , 扣 贷 网 帮 与 他 的 朋友 可 以 进行 下 式 的 因子 ， 通常 不 是 纯 内 容 ， 如 心理 测验 、 小 游戏 、 占 
卜 等 可 以 归于 此 尖 S\ 这 一 类 的 内 容 除了 具有 趣味 性 之 外 ， 也 可 以 作为 网 友 与 不 熟 的 朋友 “破冰 ”的 因子 。 

资料 来 源 : 199IT 社 会 化 媒体 时 代 ， “内 容 营 销 ” 才 “给 力 ”[EB/OL]. http://www.199it.com/archives/ 
35978.html[2012-4-26]. 


2) 社会 化 网 络 营销 的 内 容 特点 

如 前 所 述 ， 内 容 策 划 需 要 坚持 用 户 需求 导向 。“ 有 趣 ”“ 实 用 ”“ 实 惠 ” 是 内 容 策 划 的 三 
个 基本 特点 。“ 有 趣 ” 不 仅 是 指 内 容 本 身 ， 而 且 还 包括 内 容 形式 ;“ 实 用 ”用 网 络 语言 表述 
即 为 “干货 ”， 一 个 基本 策略 就 是 将 用 户 需要 的 信息 与 产品 (品牌 ) 和 企业 完美 结合 ;“ 实 惠 ” 
即 用 户 能 通过 阅读 内 容 获 得 实 实在 在 的 利益 。 提 供 打 折 、 优 惠 促销 信息 就 是 提供 “实惠 ” 
信息 的 具体 做 法 。 

3) 内 容 标题 

与 平面 广告 策划 一 样 ， 内 容 标题 的 设计 直接 关系 到 内 容 的 曝光 度 、 用 户 的 阅读 率 等 。 
内 容 标 题 不 要 过 长 ， 控 制 在 15 个 字 以 内 。 

标题 的 表达 方式 可 以 参考 广告 文案 的 标题 表达 方式 ， 有 直接 式 ( 开 口 见 山 ， 直 奔 主 题 )、 
间接 式 (拐弯 抹 角 ， 讳 莫如 深 )、 提 问 式 (问题 直 切 用 户 痛 点 ) 等 。 

4) 内 容 摘要 (引文 ) 

对 于 一 些 内 容 较 长 的 文章 ， 为 了 让 用 户 在 第 一 时 间 明 了 文章 的 主要 思想 ， 摘 要 就 必 不 
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在 x 


可 少 。 摘 要 放 在 正文 之 前 ， 不 超过 140 字 。 摘 要 既 要 概括 文章 主要 内 容 ， 更 要 吸引 
一 步 阅读 。 
5) 内 容 标签 
内 容 标 签 相当 于 内 容 的 主要 关键 词 。 内 容 标 签 需 要 结合 两 个 方面 进行 提炼 一 是 标签 
能 反映 和 概括 内 容 主题 。 二 是 标签 要 考虑 用 户 的 内 容 搜索 ， 即 标签 所 用 关键 词 是 用 户 经 
常会 用 到 的 关键 词 。 因 为 常常 同一 个 意思 有 不 同 的 词汇 可 以 表达 ， 但 不 同 的 词汇 用 户 使 
索 的 习惯 是 不 同 的 。 

2. 设计 形式 

首先 ， 有 价值 的 内 容 需 要 有 意思 的 形式 才能 真正 打动 用 户 阅读 。 相 比 于 单纯 的 文字 信 
息 ,信息 图 动漫、 视频 等 多 媒体 形式 更 能 吸引 用 户 打开 、 阅读 和 传播 。 Bruzzstream 和 Fractl 
的 调查 表明 ， 分 别 有 22% 和 15% 的 用 户 关注 企业 发 布 图 片 和 视频 类 型 的 内 容 ， 位 列 用 户 关 
注 的 内 容 类 型 的 前 两 位 。09 ON 

其 次 ， 图 文 并 茂 当然 比 纯 文字 的 内 容 更 受 欢 迎 ; :是 图 要 与 文 相关 ， 尽 量 少 用 无 关 图 
片 ， 二 是 图 的 数量 不 宜 太 多 ， 否 则 不 仅 会 影响 下 载 浏览 的 速度 ， 而 且 影响 用 户 阅读 体验 。 

再 次 ， 由 于 用 户 使 用 社会 化 网 络 媒体 的 终 半 越 米 越 多 样 化 ， 因 此 ， 与 响应 式 电子 邮件 
一 樟 ， 内 容 形 式 也 必须 随 用 户 终端 的 变化 而 交 化 以 便 给 用 户 最 好 的 阅读 体验 。 

最 后 ， 注 意 内 容 形式 的 规范 和 细节 例如， 图 片 会 不 会 变 展 ， 自 洲 是 不 是 散乱 、 有 无 
铺 误 字 、 内 容 中 的 链接 是 否 噶 党 等 
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今天 随 着 福 六 化 拓 代 的 和 民 ， 内 容 营销 (ContEED Marketing) 越 来 越 受到 企业 的 关注 和 认可 . 在 Google 
Trends 中 以 “confenit marketing” 为 关键 词 进行 搜索 的 结果 显示 ， 自 2009 年 以 来 ， 该 词 的 搜索 量 呈 现 直接 
上 升 . 但 是 关于 什么 是 内 容 营 销 ， 学 术 界 并 没有 统一 的 定义 ， 国 内 外 一 些 学 者 也 从 不 同 角度 对 内 容 营销 进 
行 界定 。 "简单 地 讲 ， 内 容 营 销 就 是 以 多 样 化 的 形式 ， 创 作 和 传播 有 教育 意义 的 、 引 人 注目 的 内 容 ， 以 达 
到 吸引 或 留 住 顾客 的 目的 .“ 一 些 调查 发 现 ，“ 传 统 的 广告 正在 失去 消费 者 的 信任 .例如 ，86% 的 消费 者 会 
跳 过 贴 片 广告 ， 而 44% 的 消费 者 会 忽略 邮件 广告 ， 相 比 来 讲 ， 有 60% 的 消费 者 会 在 阅读 了 一 些 “有 意思 的 
内 容 ” 后 搜索 相关 产品 ， 而 70% 的 消费 者 在 被 “内 容 营销 ”后 会 感觉 与 企业 更 亲近 了 。 内容 营 销 受到 企业 
的 重视 不 仅 是 因为 消费 者 的 喜好 已 经 发 生 转 移 ， 也 是 因为 内 容 营销 能 产生 的 销售 机 会 是 传统 营销 的 3 倍 ， 
而 且 花费 只 相当 于 传统 营销 的 62%。 因 此 ，78% 的 被 调查 企业 的 首席 营销 官 认为 原创 内 容 是 营销 的 未 来 。 

资料 来 源 : 

@ 周 就 瑾 ， 陈 嘉 齐 . 社会 化 媒体 时 代 的 内 容 营 销 : 概念 初探 与 研究 展望 []]. 外 国 经 济 与 管理 . 2013(6): 
利 一 72， 

@ Handley A, Chapman C C. Content Rules: How to Create Killer Blogs, Podcasts, Videos, Ebooks, 
Webinars (And More)That En-Gage Customers and Ignite Your Business[M]. John Wiley & Sons Inc，2010. 

@ Picsays. 网 络 营 销 的 杀手 级 武器 一 一 内 容 营 销 [EB/OL]. http://www.wshang.com/media/info/pid/338. 
html[2013-10-25]. 
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9.3.7 ”确定 传播 时 间 
1， 确定 传播 时 间 的 基本 原则 


确定 传播 时 间 的 基本 原则 有 以 下 两 点 。 
1) 用 户 的 需求 产生 时 点 
明 户 阅读 社会 化 网 络 媒体 有 两 种 基本 状态 : 一 是 基于 现实 需求 有 目的 的 阅读 或 查找 ， 
此 时 确定 传播 时 间 要 考虑 用 户 现实 需求 激发 的 时 间 与 状态 ;二 是 无 目的 的 休闲 式 阅 读 ， 此 
时 就 要 考虑 第 二 基本 原则 ， 即 用 户 的 社会 化 媒体 阅读 习惯 。 

2) 用 户 的 社会 化 媒体 阅读 习惯 

大 多 数 媒体 都 有 自身 的 用 户 使 用 习惯 。 例 如 ， 广 播 的 使 用 高 峰 期 是 早上 7:00 一 8:00， 
电视 的 黄金 时 间 是 晚上 19:00 一 21:30。 因 此 ， 确 定 社会 化 媒体 的 传播 时 间 还 要 结合 用 户 的 
社会 化 媒体 阅读 习惯 。 AN 

2， 确 定 传播 时 间 的 层次 SAT 

可 以 按 两 个 层次 确定 传播 时 间 : 一 是 以 周 为 单位, 确定 在 一 周 内 的 哪儿 天 进行 内 容 发 
布 或 传播 ， 二 是 以 天 为 单位 ， 确定 在 一 天 的 稳 丸 个 时 段 进行 内 容 发 布 和 传播 

1) 以 周 为 单位 ， 确 定 传播 时 间 \ 
要 区 分 工作 日 和 周末 。 以 敌情 为 价 、 曙 果 企业 的 产品 或 服务 是 以 本 地 需求 为 主 ， 则 需 
重视 周末 营销 。 因为 有 研究 表明 .用户 在 周末 对 本 地 服务 类 信 息 需求 最 强 oa 

2) 以 天 为 单位 ， 确 定 传播 时 间 
以 微 博 为 例 ， 在 工作 日 (周一 到 周 五)， 下 开 前 区 需 要 得 到 更 多 的 重视 。 具 体 就 是 
晚间 17:00 一 凌晨 00 的 用 户 活跃 度 最 高 :在 周末 ;早上 7:00 之 后 会 有 更 多 的 互动 , 晚 19:00 
之 后 ， 用 户 的 互动 热情 进入 高 峰 期 ， 一 直 持 续 到 凌晨 2:00。 六 
以 微 信 为 例 ) 每 天 有 两 个 “公交 时 段 ” 即时 上 7:00 一 9%:00 和 下 午 17:00 一 18:00， 以 及 
间 体 息 时 段 (11:30 一 13:00) 和 睡 前 浏览 时 段 (21:30 一 23:00) 都 是 用 户 微 信使 用 的 高 峰 时 段 。 
3， 确 定 传播 频率 
利用 社会 化 媒体 多 长 时 间 发 送 一 次 内 容 没 有 固定 的 规定 ， 以 不 对 用 户 形成 打扰 为 基本 
原则 ， 企 业 可 以 结合 自身 内 容 创 作 的 能 力 和 投放 时 间 进 行 确定 。 另 外 ， 发 送 的 频率 和 具体 
时 间 点 要 尽量 保持 不 变 ， 以 便 随 着 时 间 推移 ， 让 用 户 养 成 阅读 习惯 。 


9.3.8 ”社会 化 网 络 营 销 效果 评估 

1. 效果 评估 的 基本 原则 

首先 ， 传 播 效果 评估 取决 于 企业 社会 化 网 络 营销 的 功能 定位 。 其 次 ， 传 播 效 果 评 估 取 
决 于 传播 目标 。 最 后 ， 传 播 效果 评估 不 仅 要 评估 最 终 效果 ， 还 要 评估 过 程 效果 ， 即 全 过 程 
评估 社会 化 网 络 营销 的 效果 。 

2. 效果 评估 的 主要 指标 

与 其 他 网 络 营销 工具 一 样 ， 可 以 结合 社会 化 网 络 营销 的 功能 定位 与 过 程 ， 分 阶段 确定 
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本 se 信人、 


社会 化 网 络 营销 的 效果 评估 指标 。 
1) 信息 传递 的 评价 指标 

信息 传递 的 评价 指标 衡量 企业 是 否 ， 以 及 多 大 程度 上 通过 社会 化 媒体 将 信息 有 效 

地 传递 给 用 户 。 代 表 性 的 指标 包括 独立 访问 量 、 发 送 内 容 数 量 、 接 收 的 用 户 数量 、 打 开 












































2) 用 户 对 信息 接收 的 评价 指标 
户 对 信息 的 接受 评价 指标 包括 点 击 率 、 阅 读 率 、 用 户 评论 数 、 弹 出 率 /停留 时 间 、 网 
页 浏览 量 、 记 忆 效果 、 理 解 效果 、 态 度 效果 。 这 些 效果 指标 不 仅 衡量 用 户 “ 物 理 ”上 是 否 
看 过 企业 的 社会 化 媒体 的 内 容 ， 还 包括 用 户 “ 心 理 ”上 是 否 看 过 企业 的 社会 化 网 络 ， 用 户 
在 多 大 程度 上 记 住 了 内 容 、 理 解 了 内 容 ， 以 及 对 内 容 ， 及 至 企业 (如 各、 产品 和 的 态度 
向 性 。 wx 

3) 用 户 回应 的 评价 指标 SA 

用 户 回应 评价 指标 主要 包括 点 击 率 、 转 化 率 、 顾 次 记 庆 度 、 销 售 量 ()、 重 购 量 ()、 
客 单价 、 分 训 量 、ROI 等 。 这 些 指标 是 企业 社会 化 向 络 营 销 的 经 济 指标 ， 也 是 企业 开展 社 
会 化 网 络 营销 的 最 终 目的 。 

4) 用户 获取 或 维持 的 评价 指标 

用 户 邮 件 地 址 资源 的 获取 和 
户 数量 、 用 户 增长 率 、 用 户 退 出 

























































































是 社会 化 网 络 营销 的 前 提 。 这 些 指标 大 致 包括 有 效用 
MO Wa 户 数量 (比例 ) 等 。 


- 钨 本 章 小 结 四 


位 随 着 社会 化 疝 络 于 其 的 迅 经 发展， 社会 化 阿 络 这 销 正 以 其 多 特 优势 为 企业 所 重视 ， 社会 化 网 络 
营销 就 是 利用 社会 他 网络 工具 所 提供 的 良好 互动 只 能 ， 借助 于 用 户 在 社会 化 网 络 工具 上 形成 的 社会 关 
系 网 络 ， 通 过 与 用 户 互动 ， 引 发 用 户 自动 传播 企业 网 络 营销 信息 ,与 其 他 网 络 营销 工具 相 比 ， 社 会 化 
网 络 营销 的 基础 不 仅仅 是 技术 ,而 且 是 人 及 其 社会 关系 .因此 ,社会 化 网 络 营销 的 基础 主要 有 Web 2.0( 技 
术 基础 ) 和 社会 网 络 、 邓 巴 法 则 和 六 度 分 隔 理论 等 。 

与 传统 媒体 环境 下 的 “知道 一 购买 一 忠诚 一 新 客户 ” 的 营销 传播 带 辑 不 同 ， 在 社会 化 网 络 媒体 环 
境 下 ,信息 的 传播 逻辑 是 “忠诚 顾客 传播 一 扩大 知名 度 一 更 多 顾客 购买 一 新 客户 "。 这 个 传播 过 程 具有 
鲜明 的 特点 : 用 户 是 传播 主体 ， 主 导 和 参与 信息 传播 .而 要 用 户 参 与 到 信息 传播 过 程 中 ， 从 根本 上 讲 
需要 产品 /服务 让 顾客 感动 “惊叹 ". “没有 惊叹 ， 就 没有 传播 .” 

社会 化 网 络 营 销 背后 的 营销 理论 是 病毒 营销 。 一 个 成 功 的 病毒 营销 必须 具备 四 个 基本 要 素 ; 营销 
信息 、 内 容 载体 、 用 户 参 与 和 传播 媒介 . 

一 般 来 讲 ， 社 会 网 络 营销 的 过 程 可 以 分 为 八 个 阶段 : 确定 营销 目标 ; 分 析 传播 受众 、 产 品 (品牌 ) 
和 企业 ; 确定 传播 主题 ; 选择 传播 媒体 ; 积累 用 户 资源 ; 策划 内 容 与 设计 形式 ; 确定 传播 时 间 ; 社会 
化 网 络 营销 效果 评估 。 在 这 个 过 程 中 ， 重 点 和 难点 就 是 源源 不 断 地 策划 用 户 乐于 传播 的 社会 化 网 络 营 
销 内 容 。 































































189 





户 _aasssss 


习 题 
一 、 名 词 解释 
社会 化 网 络 、 社 会 化 网 络 营销 、 六 度 分 隔 理论 、 邓 巴 法 则 、 社 会 网 络 、 病 毒 营销 
二 、 娄 例 分 析 


支付 宝 集 福 活动 ， 阳 谋 中 的 阴谋 ? 


2016 年 除夕 前 的 红包 话题 只 有 两 个 : 微 信 发 红包 看 照片 和 支付 宝 集 福 活动 支付 宝 集 福 活 动 是 从 
2016 年 1 月 28 日 开始 的 ， 为 了 除夕 的 爆发 ， 支 付 宝 做 了 长 达 11 天 的 预 表 而 在 之 前 ， 支 付 宝 已 经 
花 2.688 亿 元 拿 下 了 2016 年 央视 春晚 扬 红 包 的 独家 合作 商 资格 ， A 套红 包 活动 的 组 合 源 
来 推广 营销 。 集 福 活动 就 是 在 这 样 一 个 背景 下 诞生 的 .。 那么 Ws 福 活 动 的 营销 目标 是 什么 ? 概括 
起 来 包括 以 下 几 个 。 

(1) 提高 支付 宝 的 下 载 量 。 具体 来 讲 是 提高 50 岁 以 忆 ta 而 春晚 主要 人 群 就 
是 老年 人 ， 这 是 支付 宝 需要 的 。 > 

(2) 提高 支付 宝 用 户 的 活跃 度 ， 改 变 大 从 以 前 支付 宝 只 是 一 个 支付 工具 ， 用 户 只 有 想 付款 
的 时 候 才 使 用 ， 场 景 实在 太 单一 ， 而 通 来 。 

(3) 阻击 对 手 。 二 活动 。 如 果 今 年 内 ~ 那 后 果 
就 不 是 当年 微 信 靠 红包 偷袭 上 位 这 妈 简 单 了 ， A 难 , 所 以 有 时 候 营销 活动 不 是 为 了 
做 什么 ， 而 是 为 了 不 让 对 手 做 什么. 

十。 能 ， 剑 指 微 信 社交 的 观点 ， 认 为 阿里 想 切入 社 
交 网 络 ， 但 真正 离 TM 还 差 很 远 ， 那 么 ， 支付 宝 疯 忆 标 还 有 哪些 史 ? 且 听 作者 进一步 分 析 。 

(4) 建立 人 与 兴 的 链接 。 在 微 信 上 ， 朋友 之 问 转账 付款 非常 方便 ， 只 需要 聊天 中 直接 转账 就 行 ， 因 为 
关系 链 已 经 建立 起 来 了 ， 但 是 ， 支 付 宝 不 是 好 友 关系 就 没 办 法 方便 地 转账 ， 更 谈 不 上 社交 通信 了 。 因 此 ， 
在 本 次 集 福 活动 中 ， 支 付 宝 要 求 新 添加 10 位 好 友 就 可 以 提前 获得 3 张 福 的 规则 就 是 为 了 建立 朋友 之 间 的 
链接 。 注意 ， 是 新 添加 10 位 好 友 ， 所 以 前 几 天 大 家 疯狂 地 在 拉关系 。 而 支付 宝 官方 也 竭力 建议 大 家 添加 
自己 的 父母 、 亲 威 朋友 这 种 强 关 系 ， 这 可 以 为 以 后 的 即时 通信 做 准备 . 

(5) 打开 你 的 通讯 录 。 用 户 的 好 友 彼此 都 有 支付 宝 ， 但 在 支付 宝 上 ， 建 立 朋 友 关 系 的 却 很 少 。 因 此 ， 
支付 宝 希望 大 家 把 自己 手机 通讯 录 中 的 好 友 都 添加 进 支付 宝 ， 从 而 在 支付 宝 上 建立 强 关系 。 支付宝 是 默认 
不 能 调 取 手 机 通讯 录 的 。 而 集 福 活动 要 添加 新 的 好 友 必 须要 到 设置 中 去 允许 支付 宝 调用 你 的 通讯 录 . 因此 ， 
打开 通讯 录 按 钮 ， 这 是 支付 宝 集 福 活动 的 重要 目的 ， 只 要 打开 了 用 户 的 通讯 录 ， 等 于 打开 了 一 扇 关 系 链 的 
大 门 。 除 了 非常 方便 地 添加 好 友 外 ， 未 来 的 朋友 间 转 账 、AA 收 款 、 赞 助 、 众 筹 等 就 很 方便 了 。 

(6) 偷袭 微 信 的 关系 链 。 这 两 天 缺 “ 福 "， 特 别 是 缺 “ 敬 业 福 ” 的 人 特别 多 ， 于 是 微 信 朋 友 图 充斥 着 各 
种 求 福 、 换 福 的 信息 。 支付宝 成 功 地 将 朋友 圈 变 成 了 自己 的 “ 集 福 ”市 场 ， 换 福 或 者 赠送 必须 是 支付 宝 好 
友 关 系 ， 所 以 很 多 微 信 的 关系 链 就 移植 到 支付 宝 中 了 去 了 . 

问题 : 

请 查阅 资料 ， 还 原 支付 宝 在 2016 年 春节 前 后 的 集 福 活动 ， 明 确 支 付 宝 为 实现 上 述 营销 目标 ， 是 如 何 
策划 和 设计 集 福 活动 的 程序 和 规则 ， 从 而 实现 营销 活动 对 营销 目标 的 支撑 作用 的 . 
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资料 来 源 : 黄 成 明 . 支 付 宝 集 福 活动 ， 阳 谋 中 的 阴谋 [EB/OL]. http://weibo.com/ttarticle/p/show? 
id=2309403939647305701147[2016-02-06]. 有 删改 . 
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一 一 汤姆 。 彼 得 斯 


第 10 章 ”网络 营销 转化 率 提升 策略 
第 11 章 ”网络 营 销 客 单价 与 重 购 率 提升 策略 


网 络 营销 转化 率 提升 策略 





帮 本 号 目 标 


急 ”知识 目标 

分 ”结合 一 个 具体 的 网 络 营销 工具 ， 陈 述 其 转化 率 的 内 涵 

令 “ 陈 述 企业 网 络 营销 平台 优化 的 基本 思想 和 三 大 目的 。 

急 能 力 目标 

令 “ 打 开 一 个 企业 网 站 的 某 个 内 容 页 面 ( 非 首页 )， 查 看 其 源 代码 ， 了 解 其 网 页 META 
标签 三 要 素 的 内 容 ， 并 提出 优化 方案 ; 

分 ”根据 本 章 “10.2.3 企业 网 络 营 销 平台 优化 的 流程 与 内 容 ” 之 “用 户 购买 前 的 网 页 


优化 ”的 内 容 ， 为 一 个 淘宝 宝贝 策划 、 设 计 一 个 宝贝 详情 页 。 


1 


国 导 和 人 案例 


对 于 电 邦 的 网 络 营 销 人 员 ， 在 完成 了 企业 网 络 营 销 平台 的 引流 工作 之 后 ， 接 下 来 的 重要 任务 就 是 促成 
顾客 转化 。 可 以 想象 当 顾 客 进 入 企业 网 络 营销 平台 后 ， 通 过 让 他 们 看 到 什么 内 容 或 者 企业 网 络 营销 人 员 需 
要 做 哪些 工作 才能 实现 顾客 下 单 购买 (转化 )? 由 于 电 邦 主要 是 在 淘宝 (天 猫 ) 平 台 开 店 经 营 ， 因 此 网 络 营销 
平台 的 后 台 优 化 工作 已 经 由 平台 企业 或 第 三 方 企业 完成 。 对 于 电 邦 的 网 络 营销 人 员 来 讲 ， 主 要 的 工作 就 是 
做 好 顾客 咨询 服务 和 平台 (店铺 ) 的 前 人 台 优 化 。 

因此 ， 如 果 你 是 电 邦 项 目的 网 页 策划 与 设计 成 员 ， 你 如 何 建立 起 自己 的 店铺 优化 思路 ， 它 应 该 包括 哪 
些 步骤 与 内 容 ? 如 果 你 是 客服 人 员 ， 你 的 客服 理念 是 什么 ”你 如 何在 实践 中 运用 它 ? 


NS sr ,<< 
时 
转化 需要 步步为营 - 


从 潜在 顾客 到 现实 顾客 不 是 一 步 之 逼 ， 中间 往 天 所 一列 的 环节 . 国 此， 促进 厂区 化 需要 
步步为营 。 首 先 ， 风 络 芝 销 人 员 必 拓 理解 和 梳理 用 户 潜在 顾客 转化 为 现实 顾客 的 过 程 和 路 径 。 其 次 
eS 
这 些 工作 有 无 前 后 关系 ， 有 无 权重 组 各 3 最 后 、 制 订 工作 计划 ， 分 步 实施， 逐步 优化 。 

\ XXX 、 


当 完 成 了 企业 网 站 引流 正 作 后 ， 即 意味 着 顾客 进入 企业 网 络 营销 平台 ， 那 么 接 下 来 的 
重要 工作 就 是 实现 顾客 转化 -但 必须 强调 的 是 提升 顾客 转化 的 根本 策略 是 精准 引流 。 换 言 
之 ， 如 果 网 络 营销 措 访 人 员 通 过 网 络 推广 工具 获得 的 流量 不 是 企业 的 “目标 流量 "” 即 引 进 
来 的 潜在 顾客 不 是 在 业 的 目标 顾客 , 那么 之 后 的 顾客 转化 也 就 无 从 谈 起 ,至 少 是 难度 很 大 。 
因此 ， 没 有 精准 引流 ， 顾 客 转化 就 成 了 “无 源 之 水 ”。 




















10.1 网 络 营销 转化 率 概述 


对 于 企业 来 讲 ， 用 户 进入 企业 的 网 络 营销 平台 并 不 是 企业 网 络 营销 的 最 终 目 的 ， 网 络 
营销 人 员 希 望 用 户 在 进入 企业 营销 平台 后 ,“ 再 往 前 走 一 步 ” 以 实现 企业 更 进一步 的 网 络 
营销 目标 。 这 个 目标 可 能 是 简单 的 信息 浏览 ， 也 可 能 是 企业 网 络 营 销 平台 某 个 功能 和 服务 
的 使 用 ， 还 可 能 是 直接 购买 企业 的 产品 或 服务 。 只 有 潜在 顾客 转化 为 企业 的 现实 顾客 ， 企 
业 才 实现 了 网 络 营销 目标 。 


10.1.1 转化 率 的 概念 与 界定 
1. 转化 率 的 概念 


所 谓 转 化 率 是 指 达成 某 个 网 络 营销 目标 的 用 户 数量 与 实现 此 网 络 营销 目标 的 用 户 基数 
的 比 。 转 化 率 是 一 个 运用 于 多 领域 的 多 层次 概念 。 多 领域 是 指 在 不 同 的 网 络 营销 领域 都 存 
在 着 其 特定 的 转化 率 ， 如 搜索 引擎 营销 、 电 子 邮 件 营销 、 网 络 广 告 、 社 会 化 网 络 营销 都 存 
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在 着 自身 的 转化 率 概念 。 多 层次 是 指 在 具体 网 络 营销 过 程 的 各 个 环节 都 存在 着 具体 

的 转化 率 。 这 是 因为 在 企业 的 网 络 营销 过 程 中 ， 用 户 常常 处 于 一 种 由 浅 及 深 ， 逐 渐 

转化 的 过 程 。 
2. 不 同 网 络 营销 领域 的 转化 率 界定 

在 绝 大 多 数 网 络 营销 领域 ， 都 存在 多 层次 的 转化 率 现象 。 如 本 书 前 面 所 述 的 搜 

索引 擎 营销 、 电 子 邮件 营销 、 社 会 化 网 络 营销 及 未 谈 及 的 网 络 广告 都 存在 多 层次 的 

转化 率 问 题 。 分 层次 衡量 转化 率 的 最 大 好 处 在 于 可 以 让 网 络 营销 人 员 很 好 地 找到 导 

致 企 业 网 络 营 销 整体 转化 效果 好 (或 不 好 ) 的 原因 (或 问题 ) 到 底 发 生 在 哪个 环节 ， 从 而 

制定 针对 性 的 解决 办 法 。 

1) 搜索 引擎 营销 HA 

结合 搜索 引擎 营销 的 目标 层次 ， 搜 索引 擎 营销 活动 各 个 环节 的 转化 率 包括 : 

搜索 引擎 营销 存在 层 的 转化 率 = 被 搜索 引擎 收录 的 企业 网 页 数量 /企业 网 页 总 



































搜索 引擎 营 销 表现 层 的 转化 率 - 排 在 搜索 结果 页面 将 定位 置 (如 第 一 页 ) 的 网 页 数 






最/ 被 搜索 引擎 收录 的 企业 网 页 数量 。 
搜索 引擎 营销 关注 层 的 转化 率 = 被 点 击 的 网页 数量 /被 搜索 引擎 收录 的 网 页 
数量 ， - 


搜索 引擎 营销 转化 层 的 转化 率 = 采取 了 企业 预期 的 网 络 行为 (如 购买 ) 的 用 户 数 / 
进入 企业 网 站 的 用 户 数 。 wz 三 

2) 电子 邮件 营销 

结合 用 户 浏览 电子 邮件 乓 行为 ， 在 电子 邮件 营销 中 的 转化 率 包括 ; 

以 打开 率 为 代表 的 转化 率 = 打 开 电子 邮件 的 用 户 数量 /被 发 送 邮件 的 用 户 数 ; 

以 阅读 率 汉代 表 的 转化 率 = 阅 读 邮 件 的 用 户 数 /打开 邮件 的 用 户 数 ; 

以 点 击 率 为 代表 的 转化 率 = 点 击 邮 件 的 用 户 数 /阅读 邮件 的 用 户 数 ; 

购买 环节 的 转化 率 = 购 买 的 产品 或 服务 的 用 户 数 /点 击 邮件 的 用 户 数 ; 

以 转 信 率 为 代表 的 转化 率 = 被 共享 和 转化 的 邮件 数量 /阅读 邮件 的 用 户 数 。 

3) 社会 化 网 络 营销 

结合 互联 网 环境 下 消费 者 的 AISAS 模型 ， 社 会 化 网 络 营销 的 各 层次 转化 率 主要 
包括 : 中 la Ia 
引起 注意 环节 的 转化 率 = 引 起 注意 的 客户 数 /企业 社会 化 网 络 媒体 的 被 关注 【相关 链接 】 
总 数 ; 

激发 兴趣 环节 的 转化 率 = 激 发 兴趣 的 客户 数 /引起 注意 的 目标 客户 数 ; 

信息 搜索 环节 的 转化 率 = 进 行 信息 搜索 的 客户 数 /激发 兴趣 的 客户 数 ; 

购买 环节 的 转化 率 = 购 买 的 客户 数 /进行 信息 搜索 的 客户 数 ; 

信息 分 享 环节 的 转化 率 = 分 享 信息 的 客户 数 /购买 的 客户 数 。 

4) 网 络 广告 

从 广告 传播 效果 层面 来 看 ， 衡 量 网 络 广告 的 转化 率 主要 包括 : 

接触 环节 的 转化 率 = 看 过 网 络 广告 的 用 户 数 /网 络 媒体 的 潜在 用 户 数 ; 
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记忆 环节 的 转化 率 = 能 回忆 起 广告 信息 的 用 户 数 /看 过 网 络 广告 的 用 户 数 ; 
理解 环节 的 转化 率 = 能 理解 广告 信息 的 用 户 数 /能 回忆 起 广告 信息 的 用 户 数 ; 
态度 环节 的 转化 率 = 对 广告 有 特定 态度 倾向 的 用 户 数 /能 理解 广告 信息 的 用 户 数 ; 
购买 环节 的 转化 率 = 购买 产品 (服务 ) 的 用 户 数 /对 广告 有 特定 态度 倾向 的 用 户 数 ; 
分 享 环节 的 转化 率 = 分 享 产品 (服务 ) 信 息 的 用 户 数 /购买 过 产品 (服务 ) 的 用 户 数 。 


10.1.2 ”提升 转化 率 的 基本 策略 


本 章 所 讨论 的 转化 率 是 指 当 用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 之 后 ， 由 潜在 顾客 转化 为 现实 
顾客 (如 购买 了 产品 或 服务 ) 的 比例 。 换 言 之 ， 本 章 主 要 探讨 用 户 进入 网 络 营 销 平台 之 后 ， 
如 何 促进 顾客 由 潜在 顾客 转化 为 现实 顾客 。 

1. 用 户 在 企业 网 络 营销 平台 的 转化 率 体系 


用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 后 ， 其 自身 的 网 络 行为 不 是 习 深 行 为， 而 是 多 次 行为 ， 且 
这 些 多 次 行为 存在 着 前 后 的 逻辑 关系 ， 并 构成 了 逐渐 加 深 的 行为 过 程 。 以 用 户 到 网 店 的 购 
买 行为 为 例 ， ee aa 和 一 般 用 户 到 达 的 企业 网 
络 营销 平台 有 三 类 页 面 : 平台 首页 ， 三 是 一 级 栏目 首页 ， 三 是 内 容 详情 页 。 当 到 达 了 
前 两 类 页 面 后 ， ee 业 网 络 营 全 平台 浏览 查寻 并 到 达 内 容 详情 页 ， 在 浏览 内 容 
详情 页 后 ， 用 户 可 能 会 点 击 感 兴趣 的 产品 从 而 可 能 形成 购买 ， 如 果 需 要 进一步 了 解 店铺 
或 产品 ， 则 可 能 会 向 客服 进一步 咨询 ;满意 接着 可 能 会 购买 ， 也 可 能 不 经 咨询 直接 购买 ( 实 
际 上 在 用 户 真正 购买 之 前 ， 还 存在 着 一 个 过 程 ， 即 将 商品 放 入 购物 车 、 生 成 订单 、 付 款 ， 
在 这 三 个 环节 还 存在 用 户 丢 失 的 风险 ); 如 果 本 次 购买 满意 ， 则 还 可 能 会 返回 平台 ， 并 可 能 
再 次 购买 ， 也 可 能 会 s 朋 好 友 推 荐 (图 10.1)、 要 
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本 章 主要 探讨 从 用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 到 第 一 次 购买 行为 发 生 的 这 个 过 程 ， 即 获 
取 新 用 户 的 问题 。 至 于 用 户 在 发 生 了 第 一 次 购买 行为 之 后 的 后 续 行为 是 下 一 章 探 讨 的 主要 






































2. 提升 转化 率 的 基本 策略 
如 图 10.1 所 示 ， 从 用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 到 第 一 次 购买 行为 发 生 之 间 大 致 经 历 两 
个 过 程 : 一 是 先 点 击 感 兴趣 的 产品 服务 ， 如 有 疑问 会 咨询 客服 ， 满 意 后 再 购买 ， 二 是 直接 
浏览 产品 或 服务 ， 满 意 后 直接 购买 。 而 这 两 个 过 程 分 别 对 应 企业 网 络 营销 的 两 个 主要 工作 
是 客户 服务 和 网 页 设计 与 优化 。 换 言 之 ， 当 用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 后 ， 企 业主 要 是 通 
过 两 个 途径 或 策略 一 一 客服 和 网 站 (页 ) 一 一 向 用 户 展示 和 说 明 企业 的 产品 或 服务 , 以 实现 月 
户 由 潜在 顾客 向 现实 顾客 的 转化 。 因 此 ， 本 书 认为 提升 企业 网 络 营销 转化 率 的 两 个 基本 策 
咯 就 是 企业 网 络 营销 平台 的 优化 和 改善 企业 客服 人 员 的 服务 策略 > 

网 络 营销 人 员 必须 明确 ， 转 化 率 是 一 个 受到 多 种 因素 影响 的 网 络 营销 绩效 指标 。 这 些 
因素 至 少 包括 : 品牌 、 商 品 、 客 户 服务 、 顾 客 行为 、 用户 体验 、 流 量 质量 。 中 除了 流量 质 
量 (精准 引流 ) 外 ， 产 品 、 品 牌 也 是 两 个 重要 因素 ,但 本 书 认为 这 两 个 因素 应 该 在 探讨 转化 
率 之 前 就 已 经 解决 了 ， 即 从 逻辑 上 讲 ， 企 业 的 网 络 营销 应 该 是 先 有 品牌 、 产 品 ， 然 后 才 有 
包括 顾客 转化 在 内 的 其 他 内 容 。 此 外 ， 顾 客 每 为、 用 户 体验 ， 甚 至 是 产品 吸引 力 等 都 涉及 
网 页 策划 、 设 计 与 优化 。 NT 


| 学习 提示 0 > 
可 以 想象 自己 一 次 烘 型 的 网 赚 过 程 .假设 你 到 淘宝 (天 竹 泪 京东 商城 购买 一 件 自己 起 要 的 性， 想象 


一 下 自己 的 购物 过 程 ,- 并 思考 影响 你 每 一 步 选择 或 点 击 的 因素 都 包括 哪些 ?试用 概念 图 把 自己 的 网 购 过 程 
画 出 来 ， 并 用 关键 词 构 播 全 过 程 各 阶段 的 影响 因素 







































































10.2 ”企业 网 络 营销 平台 优化 


10.2.1 “企业 网 络 营销 平台 优化 的 概述 

1. 企业 网 络 营 销 平台 优化 的 概念 

企业 网 络 营销 平台 优化 是 企业 网 络 营销 平台 运营 的 重要 任务 之 一 ， 是 以 结果 为 导向 
的 网 络 营销 平台 运营 的 指导 思想 。 在 大 多 数 网 络 营 销 教材 中 ， 类 似 的 问题 都 是 在 讨论 企 
业 网 站 优化 。 不 论 是 企业 网 站 ， 还 是 其 他 形式 的 网 络 营销 平台 ， 其 背后 的 优化 思想 都 是 
一 致 的 。 

所 谓 的 企业 网 络 营销 平台 优化 (以 下 简称 “平台 优化 ”) 是 指 在 平台 诊断 的 基础 上 ， 对 
企业 网 络 营销 平台 从 策划 到 建设 、 运 营 、 维 持 和 升级 等 一 系列 过 程 和 环节 进行 全 方位 优 
化 ， 以 达到 网 络 营销 平台 运营 的 最 优化 效果 ， 实 现 企业 网 络 营销 平台 的 网 络 营销 职能 。 
这 是 一 个 “ 查 缺 补漏 ， 提 质 增 效 ” 的 工作 。 在 实际 工作 中 ， 平 台 优化 主要 是 指 平台 四 个 
基本 要 素 一 一 结构 、 内 容 、 功 能 和 服务 一 一 的 优化 。 
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2. 企业 网 络 营销 平台 优化 的 基本 内 容 


平台 优化 的 基本 内 容 包括 三 个 方面 : 对 用 户 优化 、 对 网 络 环境 优化 (主要 是 指 对 搜索 引 
擎 优化 ) 和 对 平台 维护 人 员 优 化 。 


人 员 。 


销 平台 能 否 在 互联 网 世界 中 被 用 户 找到 、 看 到 的 重要 前 提 ; 另 一 方面 ， 搜 索引 擎 也 是 为 
搜索 引擎 优化 说 到 底 也 是 对 用 户 优化 ， 而 且 相 对 于 对 用 户 优化 ， 对 搜索 引擎 
优化 具有 更 多 的 可 操作 性 。 这 是 因为 各 主要 搜索 引擎 在 其 官方 网 站 都 提供 了 大 量 的 平台 (网 
站 ) 优 化 的 可 操作 的 建议 、 方 法 和 工具 。 平 台 运营 人 员 维护 优化 主要 是 让 平台 运营 维护 人 员 
有 一 个 更 全 面 、 更 易于 操作 、 更 高 效 和 灵活 的 平台 运营 维护 管理 后 全， 在 保证 发 挥 平台 


户 服 务 的 ， 允 











站 因此 ， 平 台 优化 的 对 象 包括 用 户 、 搜 索引 擎 和 平台 运营 











从 营销 角度 来 看 ， 对 用 户 优化 是 平台 优化 最 根本 的 任务 ， 也 是 平台 优化 的 终极 目标 。 
对 搜索 引擎 优化 主要 是 因为 一 方面 企业 网 络 营 销 平台 能 否 被 搜索 引 敬 收录， 是 企业 网 络 营 
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络 营销 职能 的 同时 ， 降 低 后 台 运 营 维护 的 难度 和 成 本 。、ANN、 
10.2.2 ”企业 网 络 营销 平台 优化 的 目的 LA 下 厂 








从 最 终 


四 


的 来 看 ， 平台 优化 的 目的 是 实现 顾客 转化 ， 即 提升 顾客 转化 率 。 但 不 论 是 点 


击 转化 还 是 购物 转化 都 存在 着 重要 的 前 提 条 件 ,> 即 网 络 营销 平台 对 用 户 使 用 的 易 用 性 、 可 


信 度 








以 及 网 络 营销 平台 的 内 容 与 设计 能 否 打动 用 户 。 
1， 网 络 营销 平台 的 易 用 性 ，、 _ 效 
所 谓 的 易 用 性 是 指 企业 网 络 营 销 平台 的 设计 要 坚 竺 用 户 导向 ， 要 通过 简洁 、 醒 目 、 吻 






































便 用 





因 
均 
俱 
搜 











济 匹 裕 忌 竟 洲 


户 不 
4 调 





化 大 








网 络 平台 要 素 设计 ， 使 得 











在 网 络 资源 越 来 越 丰富 和 上 








影响 着 用 户 使 用 平台 的 感受 和 对 平台 的 反应 。 这 其 中 易于 浏览 是 影响 用 户 使 用 平台 的 重 








素 。 例如， 淘宝 网 的 用 户 研 



































上 时 长 大 约 为 70 秒 ，50.07% 的 用 户 不 到 30 秒 就 会 离开 网 页 。 外 2013 年 ，LivePerson 过 
一 项 调查 显示 ， 易 于 浏览 或 搜索 是 网 络 消费 者 选择 某 一 网 站 的 最 主要 原因 ， 占 据 调 查 
和 74%。 而 UPS 的 另 一 项 调查 也 发 现 ， 有 53% 的 被 访 者 认为 网 页 浏览 困难 且 无 法 找到 
索 的 东西 是 他 们 放弃 网 购 的 重要 原因 。 铝 
尽管 让 用 户 对 企业 网 络 营销 平台 满意 是 一 件 不 容易 的 事 ， 但 我 们 常常 又 发 现 ， 导 致 月 
满意 地 离开 网 站 的 问题 也 并 不 难以 解决 。 一 项 关于 “用 户 10 秒 钟 离开 你 网 站 的 原因 ” 
查 发 现 ，15 个 原因 促使 用 户 


\ \ 


有 户 可 以 更 方便 地 获取 信息 。 中 简 言 之 ， 平 台 易 用 性 是 指 方 
户 在 网 络 营销 平台 上 以 最 方 


便 的 方式 找到 所 党 信 息 。 
户 容 忍 度 越 来 越 低 的 今天 ， 企 业 网 络 营销 平台 的 易 用 性 直 

















究 部 门 对 买 家 所 做 的 调查 发 现 ， 用 户 在 宝贝 详情 页 停留 的 
























































过 早 地 放弃 企业 网 站 。 它 们 分 别 是 : 自动 播放 声音 、 自 动 














弹出 窗口 、 插 入 式 广告 、 分 页 显示 明明 可 以 用 一 页 显示 完 的 内 容 、 绥 慢 载 入 、 对 广告 的 优 
于 对 内 容 的 优化 ( 先 载 入 广告 后 载 入 内 容 )、 糟 糕 的 导航 栏 (导航 需要 直观 、 描 述 清晰 、 
直 来 直 去 )、 结 构 混 乱 、 缺 乏 关键 信息 、 过 早 地 要 求 注册 、 错 别 字 、 年 久 失修 (不 及 时 更 新 )、 
网 站 主题 模糊 、 浏 览 器 不 兼容 、 主 页 只 有 视频 无 文字 。 四 
之 所 以 出 现 这 种 状况 ， 是 因为 企业 网 站 建设 人 员 缺 乏 基本 营销 思维 ， 没 有 将 用 户 及 
































户 感受 放 在 第 一 位 ， 要 么 是 过 度 考虑 自身 的 要 求 ， 要 么 就 是 过 度 设 计 ， 仅 仅 是 为 了 网 站 美 
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观 、 好 看 而 设计 ， 而 忘 了 设计 是 为 营销 服务 的 基本 理念 。 

2， 网络 营销 平台 的 可 信 度 

顾名思义 ， 网 络 营销 平台 的 可 信 度 就 是 指 用 户 对 企业 网 络 营销 平台 的 信任 程度 
户 进入 企业 网 络 营销 平台 后 ， 能 与 用 户 进行 沟通 的 除了 客服 外 ， 剩 下 的 就 是 平台 及 平台 的 
每 个 页 面 了 。 因 此 平台 及 平台 网 页 的 策划 、 设 计 和 表现 的 每 一 个 细节 都 是 赢得 用 户 信任 的 
重要 因素 。 
作为 国内 著名 的 网 络 营销 顾问 公司 ， 新 竞争 力 网 络 营销 管理 顾问 公司 发 现 ， 影 响 网 站 
可 信和 度 的 八 个 常见 问题 是 ， 网 站 基本 信息 不 完整 、 产 品 介绍 过 于 简略 、 没 有 明确 的 个 人 信 
息 保护 声明 、 没 有 固定 联系 方式 、 使 用 免费 邮箱 、 网 站 信息 久 不 更 新 、 网 页 计数 器 泄密 ( 虹 
露出 网 站 少 有 人 访问 )、 付 款 方式 不 正式 和 不 规范 。 站 
这 些 细节 表现 在 企业 网 络 营销 平台 的 结构 、 内 容 、 功能 和 服务 的 各 个 广 ， 要 通过 网 
络 平台 各 方面 的 专业 性 、 真 实 性 、 准 确 性 、 有 效 性 和 完整 性 获取 用 户 信任 ， 

3， 打 动用 户 红 EN = 

网 络 营销 平台 的 易 用 性 是 可 信 度 的 前 提 ,、 可 信和 度 是 打动 用 户 的 前 提 。 在 网 络 营销 竞争 
越 来 越 激烈 的 情形 下 ， 企 业 网 络 营销 平台 之 癌 的 规范 性 越 来 越 高 ， 仅 仅 是 易 用 和 可 信 并 不 
一 定 能 赢得 用 户 “ 芳 心 ” 还 需要 通过 网 页 内 容 及 内 容 表现 来 打动 用 户 。 此 时 ， 平 台 内 容 及 
内 容 表 现形 式 策划 就 是 一 项 非常 重要 的 工作 。 以 购物 网 站 为 例 ， 大 致 亲 循 以 下 步 又 。 

1) 分 析 消 费 者 小 

分 析 消费 者 的 目的 在 于 调 守 和 了 解 消费 者 对 企 混 径 品 或 服务 的 需求 是 什么 ? 他 们 的 
“ 痛 点 ”“ 痒 点 ”“ 兴 奋 点 所 SS 

2) 分 析 竞 争 对 手 、 

要 打动 用 衣 ， 队 了 自身 优秀 外 ， 示 基 各 人 别人 不 样 ， 即 具备 差异 化 。 因 此 ， 分 析 
竞争 对 手 必 不 可 少 。 除 了 分 析 竞争 对 手 的 产品 卖点 之 外 ， 还 需要 分 析 对 手 产品 卖点 的 表 
现形 式 。 

3) 提炼 产品 卖点 
在 完成 了 消费 者 需求 和 竞争 对 手 分 析 之 后 ， 接 下 来 的 工作 自然 是 提炼 自己 产品 或 服 
务 的 卖点 ， 卖 点 要 切合 消费 者 的 “ 痛 点 ”“ 痒 点 ”或 “兴奋 点 "”， 还 需要 与 竞争 对 手 形成 
差异 化 。 

4) 诠释 卖点 
同样 一 个 故事 ， 有 人 就 讲 得 生动 有 趣 ， 而 有 人 就 讲 得 索然 无 味 。 因 此 ， 一 个 好 的 创意 ， 
还 需要 一 个 优秀 的 创意 表达 。 用 一 种 用 户 能 听 得 明白 、 看 得 明白 ， 且 轻松 、 自 然 、 有 趣 的 
方式 进行 表达 是 开展 网 络 营销 策划 的 重要 工作 。 
5) 设计 卖点 

在 网 络 世界 里 ， 网 络 营 销 人 员 无 法 与 用 户 直接 面对面 地 沟通 和 交流 ， 一 切 的 沟通 工作 
全 有 束 于 网 络 营销 平台 中 每 一 个 页 面 内 容 的 设计 。 好 的 创意 及 创意 表达 最 终 都 要 归 为 一 个 
个 设计 好 的 图 片 或 文字 等 。 因 此 ， 设 计 人 员 本 身 的 设计 表达 水 平 及 对 策划 人 员 的 创意 的 理 
解 就 显得 非常 重要 。 
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10.2.3 ”企业 网 络 营 销 平台 优化 的 流程 与 内 容 


要 思考 和 梳理 平台 优化 的 流程 与 内 容 必 须 首 先 理 解 和 梳理 用 户 如 何 进入 企业 网 络 营销 
平台 ， 经 历 了 哪些 过 程 ， 每 个 过 程 用 户 需要 什么 。 当 理解 了 用 户 的 流程 和 行为 后 ， 企 业 网 
络 营销 平台 优化 的 流程 与 内 容 自 然 就 清晰 和 明了 了 。 
如 图 10.2 所 示 , 第 一 步 , 用 户 通过 各 种 途径 或 入 口 进 入 企业 网 络 营 销 平台 (参见 图 5.5)， 
因此 ， 针 对 这 些 途径 和 入 口 的 优化 就 构成 了 平台 优化 第 一 阶段 的 任务 ， 其 中 最 重要 的 是 搜 
索引 擎 优化 :第 二 步 ， 当 用 户 进入 企业 网 络 营销 平台 之 后 开始 浏览 寻找 所 需 信息 ， 因 此 如 
柯 帮助 用 户 很 快 找到 所 需 信息 就 是 此 阶段 的 主要 任务 ; 第 三 步 ， 找 到 信息 到 实现 转化 (如 购 
买 )， 因 此 如 何 做 到 内 容 可 信 并 能 打动 用 户 就 是 此 阶段 的 重要 任务 。 


相关 /类 似 信息 
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图 10.2 网 络 营销 平台 全 化 流程 


1 几 户 直接 到 达 网 维 营 销 平台 前 的 优化 


1) 直接 登录 优化， 

用 户 直接 到 达 企 业 网 站 营销 平台 的 优化 主要 是 方便 直接 登录 。 对 于 一 般 企业 来 讲 ， 企 
业 网 站 常常 是 企业 最 重要 甚至 是 唯一 的 网 络 营销 平台 。 尽 管用 户 直接 登录 企业 网 站 的 可 能 
性 较 低 ， 但 也 不 能 排除 此 类 情形 (图 10.2: 1D)， 因 此 也 需要 做 好 这 方面 的 优化 工作 ， 这 主要 
涉及 企业 域名 的 注册 和 保护 。 首 先 ， 企 业 网 站 域名 要 容易 记忆 。 例 如 ，2013 年 国内 著名 的 
电 商 企业 京东 商城 将 公司 域名 由 www.360buy.com 域名 更 换 为 www.jd.com， 其 中 的 “jd” 
是 京东 汉语 拼音 首 字母 组 合 。 显 然 ， 新 的 域名 更 适合 于 消费 者 使 用 。 另 外 ， 也 能 用 企业 名 
称 或 品牌 名 称 直接 在 网 站 栏 中 登录 。 

2) 通过 搜索 引擎 登录 优化 

除了 直接 登录 企业 网 络 营销 平台 外 ， 用 户 通过 搜索 引擎 虽然 并 不 是 唯一 的 间接 登录 方 
式 ， 但 却 是 最 重要 的 登录 方式 (更 多 的 登录 方式 详 见 图 5.53)。 因 此 ， 要 了 解 用 户 通过 哪些 搜 
索引 擎 进入 企业 网 络 营销 平台 (图 10.2: 2)。 对 应 的 优化 工作 主要 包括 以 下 内 容 。 

(1) 让 尽 可 能 多 的 搜索 引擎 ， 至 少 是 市 场 主流 的 搜索 引擎 收录 企业 网 络 营 销 平 台 。 收 
录 方 式 有 两 种 : 一 是 免费 主动 向 搜索 引擎 提交 网 络 营销 平台 的 网 址 ;二 是 付费 登录 搜索 
引擎 。 

(2) 进行 搜索 引擎 优化 。 让 各 个 搜索 引擎 收录 尽 可 能 多 的 企业 网 站 的 网 页 ， 并 尽量 在 
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搜索 结果 中 排名 靠 前 。 

2， 用户 到 达 内 容 页 面前 的 优化 

如 图 10.2 所 示 ， 用 户 到 达 具 体 的 内 容 页 面 有 两 个 基本 途径 : 一 是 从 网 络 营销 平 
台 首 页 (或 栏目 首页 ) 查 找到 具体 内 容 页 面 (图 10.2: 3); 二 是 通过 浏览 搜索 引擎 反馈 
的 搜索 结果 ， 并 点 击 进入 具体 内 容 页 面 (图 10.2: 4)。 此 阶段 的 优化 工作 主要 有 二 : 
一 是 开展 面向 搜索 引擎 的 优化 工作 ; 二 是 开展 面向 用 户 的 优化 工作 。 

1) 面向 搜索 引擎 的 优化 

搜索 引擎 优化 (Search Engine Optimization，SEO) 是 指 通过 对 企业 网 络 营销 平台 
的 栏目 、 导 航 、 网 页 布局 、 内 容 、 功 能 和 服务 等 要 素 的 合理 化 设计 和 优化 ， 使 得 企 
业 网 络 营销 平台 及 其 页 面 更 容易 被 搜索 引擎 收录 ， 从 而 使 得 用 户 能 更 加 方便 通过 搜 
索引 擎 搜索 到 有 价值 的 信息 。 因 此 ， 虽 然 是 基于 搜索 引擎 对 企业 网 络 营 销 平台 进行 
优化 ， 但 是 其 目的 不 是 简单 地 迎合 搜索 引擎 的 标准 或 要 求 x 更 不 是 利用 搜索 引擎 的 
和 风 清关 全 全 基 拓 他 搜索 引擎 提供 的 优化 规则 只 是 企业 网 络 营销 平台 优化 的 参 

， 并 不 是 最 终 目 的 。 

良好 的 搜索 引擎 优化 不 仅仅 能 增加 企业 网 线 营 销 平 台 ?的 易 用 性 、 可 信和 度 ， 而 且 
还 对 打动 用 户 ， tina 同时 ， 还 能 对 竞争 对 手 形成 竞争 壁 
人 又， 这 是 因为 不 论 是 搜索 引擎 的 反馈 结果 页面 空间 ， 还 是 用 户 的 注意 力 都 是 有 限 的 ， 
当 企业 网 络 营 销 平台 人 就 会 有 更 多 平台 网 页 被 收录 和 被 用 户 
关注 ， 从 而 挤占 竞争 对 手 的 空间 和 用 户 注意 力 。 

搜索 引擎 优化 主要 包括 : 平台 结构 导航 、 栏 国 -网 页 布局 、 层次 ) 的 优化 、 
网 页 格式 优化 、 外 部 链接 优化 、 内 容 优化 等 。~、 

(1) 企业 网 络 营销 平台 的 结构 优化 。 海航 : 栏目 、 网 页 布局 和 URL 层次 构成 了 
企业 网 络 营销 平台 的 结构 。 
Q@ 企业 网 络 营销 平台 的 导航 优化 。 导 航 构成 企业 网 络 营销 平台 的 “骨架 ” 同 
时 也 体现 了 平台 构建 的 思路 。 从 用 户 使 用 的 角度 来 看 ， 导 航 首先 要 符合 用 户 浏览 平 
台 的 习惯 ， 其 次 ， 平 台 “ 骨 架 ” 各 构成 要 素 的 相互 关系 (链接 ) 要 清晰 ， 从 而 能 方便 搜 【相关 链接 】 
索引 擎 根据 平台 内 部 的 链接 逐次 检索 平台 信息 并 进行 收录 。 在 进行 平台 建设 与 优化 
时 ， 建 设 或 优化 人 员 可 以 利用 思维 导 图 来 梳理 平台 导航 ， 以 梳理 和 查看 平台 导航 是 
否 合 理 和 清晰 。 

@ 企业 网 络 营销 平台 的 栏目 优化 。 栏 目 优 化 的 技术 问题 包括 : 外 

@ ”通过 主页 可 以 到 达 任 何 一 个 一 级 栏目 首页 、 二 级 栏目 首页 以 及 最 终 内 容 
页 面 
通过 任何 一 个 网 页 可 以 返回 上 一 级 栏目 页 面 并 过 级 返回 主页 
主 栏 目 清晰 并 且 全 站 统一 ; 
通过 任何 一 个 网 页 可 以 进入 任何 一 个 一 级 栏目 首页 ; 
个 页 面 有 一 个 辅助 导航 ; 
如 果 产 品类 别 /信息 类 别 较 多 ， 设 计 一 个 专门 的 分 类 目录 是 必要 的 ; 
设计 一 个 表明 站 内 各 个 栏目 和 页 面 链接 关系 的 网 站 地 图 
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@ ”通过 网 站 首页 一 次 点 击 可 以 直接 到 达 某 些 最 重要 内 容 页 面 ; 

@ ”通过 任何 一 个 网 页 经 过 最 多 3 次 点 击 可 以 进入 任何 一 个 内 容 页 面 。 

@ 企业 网 络 营销 平台 的 网 页 布局 优化 。 网 页 布局 涉及 网 页 内 容 在 网 页 中 的 展示 位 置 及 
方式 。 因 此 ， 网 页 优化 的 首要 原则 可 参照 用 户 浏览 网 页 的 “F 现象 ”和 “Google 金三角 ”。 
其 次 还 要 思考 每 个 网 页 中 重要 信息 的 表现 形式 ， 最 后 还 包括 以 下 内 容 : 罩 

@ 希望 搜索 引擎 抓 取 的 网 页 摘要 信息 要 出 现在 最 高 位 置 (根据 网 页 HTML 代码 
顺序 ); 

@ 页 最 高 位 置 的 重要 信息 保持 相对 稳定 ， 以 利于 搜索 引擎 抓 取信 息 ; 

@ 首页 滚动 更 新 的 信息 应 该 有 一 定 的 稳定 性 ， 以 便于 搜索 引擎 收录 。 

@ 企业 网 络 营销 平台 的 URL 层次 优化 。 如 第 5 章 所 述 ， 平 台 的 URL 层次 越 多 ， 即 意 
味 着 网 页 的 重要 性 越 低 ， 因 而 被 搜索 引擎 收录 的 可 能 性 就 越 低 。 :RR URL 层次 优化 主要 
包括 : 名 a 

® 站 首页 ; 必须 保证 把 Index 文件 放 在 根 目 录 下 : 

@ 一 级 栏目 首页 : 网 页 URL 最 好 不 要 超过 2 层 

@ 详细 内 容 页 面 ， 网 页 URL 最 好 不 要 超过 也 层 ， 至 多 是 4 层 

企业 风 络 销 六 和 的 网 页 格式 优化， 移交 式 主要 包括 和 太 同 页 和 动态 同 页 机 各 
基本 格式 。 

@ 部 态 网 页 是 指 随 着 HTML 代 说 的 生成， 页 面 的 内 容 和 显示 效果 基本 上 不 会 发 生变 
化 的 网 页 。 从 对 搜索 引擎 的 友好 性 方面 来 讲 ， 静态 网 页 有 利于 搜索 引擎 收录 网 页 。 

@ 动态 网 页 是 指 采用 了 动态 网 站 技术 生成 的 网 真 二 其 表现 特点 就 是 网 页 URL 的 后 级 
不 是 .htm、.html、 .shtml、 .Xml 等 静态 网 页 的 常见 形式 ,而 是 以 .aspx、.asp、 .jsp、.php、.perl、 .cgi 
等 形式 为 后 级 ， 并 且 在 网 址 中 有 一 个 标志 性 的 符号 …“?”。 动态 网 页 与 网 页 是 否 具有 动态 文 
字 、 图 像 和 视频 是 两 回 事 。 与 静态 网 页 相 比 :动态 网 页 一 般 以 数据 库 技术 为 基础 ， 因 此 其 
势 在 于 交互 性 好 维护 工作 量 低 、 后 台 管 理 功能 强大 等 。 由 于 动态 网 页 实际 上 并 不 是 独 


























































































































在 于 服务 器 上 的 网 页 文件 ， 只 有 当 用 户 请 求 时 服务 器 才 返 回 一 个 完整 的 网 页 ， 因 此 动 
态 同 页 不 利 于 搜索 引擎 抓 取 网 页 。 

综 上 所 述 ， 网 页 格式 优化 的 基本 原则 就 是 “能 静 即 静 ， 动 静 结合 ” 即 能 用 静态 网 页 技 
术 的 尽 可 能 用 静态 网 页 设计 ， 考 虑 到 动态 网 页 的 优势 ， 也 可 以 将 动态 网 页 与 静态 网 页 结合 
运 





















































必须 明确 的 一 点 是 ， 静 态 化 设计 并 不 是 网 页 被 搜索 引擎 收录 的 主要 标准 ， 换 言 之 ， 并 
不 是 所 有 的 静态 网 页 就 一 定 会 被 收录 ， 所 有 的 动态 网 页 一 定 不 会 被 收录 。 这 需要 从 搜索 引 
擎 的 工作 原理 来 理解 。 以 百度 和 Google 为 代表 的 技术 型 搜索 引擎 主要 是 通过 各 个 网 站 或 多 
页 之 间 的 超级 链接 来 检索 网 站 或 网 页 的 。 此 时 ， 超 级 链接 就 像 一 个 个 线索 一 样 ， 把 各 个 网 
站 或 网 页 链接 在 一 起 ， 搜 索引 擎 只 需要 “ 顺 芯 摸 瓜 ” 即 可 以 找到 任何 一 个 网 站 或 网 页 。 因 
此 , 一 个 新 的 网 页 不 论 是 动态 网 页 ， 还 是 静态 网 页 ， 只 有 其 被 相关 链接 网 站 或 网 页 (已 经 被 
搜索 引擎 收录 ) 链 接 了 才 可 能 会 被 收录 。 之 所 以 是 “可 能 被 收录 ”是 因为 搜索 引擎 收录 网 页 
的 标准 是 多 方面 的 ， 被 链接 只 是 其 中 一 个 标准 而 已 。 相 对 于 动态 网 页 ， 静 态 网 页 的 这 种 链 
接 关 系 是 固定 的 ， 因 而 更 易于 被 检索 到 。 

(3) 网 络 营销 平台 的 外 部 链接 优化 。 之 所 以 进行 网 络 营销 平台 的 外 部 链接 优化 ， 是 
204 
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为 搜索 引擎 将 企业 网 络 营销 平台 外 部 链接 的 数量 与 质量 作为 评估 企业 网 络 营销 平台 重要 性 





的 重要 影响 因 








素 。 所 谓 数量 ， 是 指 有 多 少 外 部 网 站 链接 了 企业 网 络 营销 平台 ， 显 然 链接 数 





量 越 多 ， 就 代表 企业 网 络 营销 平台 的 重要 性 越 高 ， 所 谓 质 量 ， 是 指 外 部 链接 的 网 站 与 企业 





网 络 营 





接 的 质量 的 权 

(4) 企业 
容 编 码 要 符合 
索引 擎 是 否 会 


会 看 型 


平台 
台 反 


销 平台 





的 相关 性 ， 显 然 相关 性 越 强 ， 重 要 性 越 高 。 尽 管 不 同 的 搜索 引擎 判断 外 部 链 
重 标准 不 尽 相 同 ， 但 其 指导 思想 都 是 一 致 的 。 























络 营 销 平台 的 内 容 优 化 。 面 向 搜索 引擎 进行 内 容 优 化 主要 是 指 后 台 网 页 内 
搜索 引擎 收录 要 求 。 虽 然 此 方面 的 优化 结果 用 户 无 法 直接 感受 到 ， 但 对 于 搜 
收录 平台 网 页 具有 重要 影响 ， 当 然 如 果 搜 索引 擎 无 法 收录 ， 用 户 也 就 几乎 不 
































向 搜索 


页 ， 更 谈 不 上 后 续 平台 网 页 前 台面 向 用 户 的 优化 。 
引擎 的 内 容 优化 主要 包括 网 页 的 META 标签 的 优化 , 主要 包括 META 标签 中 








网 页 标题 优化 、 关 键 词 优化 、 网 页 描述 优化 ， 以 及 三 者 相关 性 的 优化 。 品 
Q@ 网 页 标题 优化 。 CR 
META 标题 中 网 页 标题 优化 主要 包括 以 下 内 容 : 


@ 网 页 描述 优化 。 


每 个 
每 个 
每 个 
索引 
每 个 


网 页 (不 仅仅 是 首页 ) 都 应 该 有 一 个 独立 的 能 概括 网 页 内 容 的 标题 ; 
网 页 标题 都 要 包含 能 反映 网 页 内 容 的 关键 词 ; 

网 页 标题 都 要 与 网 页 内 容 具 有 六 定 的 相关 性 (要 注意 同 义 不 同 词 的 情形 对 搜 
擎 来 讲 也 是 不 相关 的 ); 

网 页 标题 不 能 过 长 或 过 短信 通常 情况 是 6 一 10 个 汉字 比较 合适 ， 最 长 不 要 超 


过 30 个 汉字 。 CS 2 、 
@ 网 页 关键 词 优化 。 XO 
META 标题 中 网 页 关键 词 优化 主要 包括 以 下 内 容 : 


每 个 
关键 
关键 
某 些 
每 个 
不 同 


META 标 


每 个 
网 页 





网 页 都 应 该 包含 能 反映 网 页 内 容 的 关键 词 ; 

词 应 该 出 现在 网 页 标题 、 网 页 描述 和 网 页 内 容 中 ; 
词 既 能 反映 网 页 内 容 ， 同 时 也 要 符合 用 户 的 搜索 习惯 ; 
重要 的 关键 词 要 在 网 页 中 保持 相对 的 稳定 性 ; 

网 页 的 关键 词 不 必 太 多 ， 更 无 须 堆砌 大 量 的 关键 词 ; 
的 关键 词 之 间 用 逗号 (英文 标题 符号 ) 陋 开 。 








签 中 网 页 描述 优化 主要 包括 以 下 内 容 : 
页 都 应 该 包含 能 反映 网 页 内 容 的 网 页 描述 ; 
描述 应 该 包括 网 页 关键 词 ; 























网 页 


描述 应 该 是 网 页 内 容 的 “摘要 ”， 是 一 段 自 然 表 述 段 落 ; 





页 


描述 不 能 简单 地 堆砌 关键 词 ; 





页 


描述 不 要 过 长 ( 视 搜索 引擎 具体 情况 而 定 )， 过 长 的 网 页 描述 无 法 在 搜索 结果 








入 
页 








完整 展示 ， 从 而 影响 网 页 描述 意思 表达 的 完整 性 ; 














网 页 


描述 应 该 与 网 页 标题 和 网 页 内 容 有 高 度 相关 性 ; 











网 页 
判断 








描述 应 该 具备 一 定 吸 引力 ， 用 户 在 搜索 引擎 反馈 结果 中 通过 阅读 网 页 描述 来 
网 页 内 容 是 否 是 价值 。 
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DD 


AB ms 
一 个 企业 网 站 首页 META 标签 的 变迁 


图 10.3 是 美的 集团 2009 年 官网 首页 的 META 标签 截图 。 从 图 中 可 以 看 到 : @ 首 页 META 标签 的 三 
要 素 ， 即 标题 、 关 键 词 和 网 页 描述 都 是 具备 的 ， 无 一 缺漏 ; @ 网 页 标题 是 美的 集团 的 “广告 语 "; 加 关键 
词 是 集团 产品 名 称 ， 且 关键 词 过 多 ， 有 堆砌 之 感 ; @@ 网 页 描述 前 半 句 是 自然 语言 表达 ， 后 半 句 是 产品 名 称 
关键 词 的 简单 罗列 。 


关键 词 
人 


i 四 oo 
ech? ramenkeyordsn 美的 集团 空调 中 央 热 水 冰 往 人 洗衣 机 电 狐 借 / 信人 电压 力 损 询 水 柚 电 炮 损 电 炎 


名 月 生 六 取胜 器 济 水 各 空气 光 化 所 半 水 在 了 全 器 如 果 守 化 机 a 次 机 炊具 联 油 烟 机 烧 气 灶 党 


法 注 机 热水器 消毒 柜 照明” /> mn 
deva rane=nDesoriptionn convent=" 甘 的 集团 ， 是 一 家 以 家 电 业 为 主 < 大 型 综合 性 现代 化 企业 集团 ， 主 要 
产品 有 家 用 空 滑 、 商 用 空 洒 、 大 型 中 央 空 诅 、 站 箱 、 洗 机、 EN 、 洗 耽 机 、 电 蓄 坊 、 风 启 、 电 用 器 、 热 水 器 、 半 具 、 


仅 油 烟 机 、 消 毒 柜 、 电 火 损 、 电 烙 藉 、 RN 机 、 巷 榨 营 、 于 了 人 产品。 "> 
图 10.3 2009 年 美的 集 团 官 网 首页 的 META 标签 


图 104 是 2015 年 美的 集团 官网 首页 的 JMETA 标签 夫 图 。 从 图 叫 可以 看 出 ， 经 过 改版 优化 升级 后 网 
页 META 标签 有 了 很 大 改善 ， 其 依 表 现在 : @ 网 页 标题 、 关键 词 攻 网 页 措 述 都 具备 且 三 者 具有 较 强 的 
相关 性 ; @ 网 页 标题 进行 了 修改 ， 由 大 来 的 企业 广告 语 变 为 雁 业 定位 措 述 ， Rn 
词 ; 关键 记 二 厂 用 及 可 能 使 用 的 所 有 关键 订 时 基文 孝 有 ， 只 是 略 显 过 多 ; 四 网 页 描述 简洁 
了 了 信用 自然 议 冯 约克 多 鸯 站 的 机 容 与 定位 ， 采写 字数 过 多 ， A 
整 展示 。 入 VY 外 





] 关键 词 
pi 二 dew 美的 官网 , 美的 社区 , 美的 复 后 , 调 , 冰箱 洗衣 机 , 电 饭 贷 , 电 腑 炉 ， 


Description”content "美的 集团 二 是 美的 蘑 隆 一 i te ime 
ek 3 .中央 空调 电话 估 、 各 责 仿 、 电 及 届 和 大 小 字 电 产品 全 场 正品 和 地. 全 国联 保 网 页 描述 





10.4 ”2015 年 美的 集团 官网 首页 的 META 标签 








2) 面向 用 户 易 用 性 的 优化 

当 用 户 到 达 企业 网 络 营销 平台 后 ， 需 要 的 是 快速 方便 地 到 达 内 容 页 面 找到 所 需 信息 。 
此 ， 面 向 用 户 的 内 容 优化 主要 是 帮助 用 户 快 速 方便 地 找到 所 需 信息 。 当 用 户 需 要 通过 企 
销 平台 首页 到 达 内 容 页 面 时 ， 面 向 用 户 的 网 页 优化 的 工作 主要 包括 三 个 方面 : 一 
网 站 栏目 优化 ; 二 是 内 容 页 面 优化 ; 三 是 链接 优化 。 
(1) 网 站 栏目 优化 。 如 本 书 第 5 章 所 述 ， 栏 目 其 实质 就 是 平台 内 容 的 分 类 。 首 先 ， 优 
化 的 第 一 个 任务 就 是 栏目 的 设置 要 符合 分 类 学 的 基本 原则 : 各 栏目 内 容 的 交集 为 空 集 ， 各 
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栏目 内 容 的 并 集 为 全 集 。 其 次 ， 要 为 每 个 栏目 拟定 一 个 既 通 俗 易 懂 又 能 概括 栏目 内 容 主 题 
的 名 称 ， 这 样 用 户 就 不 会 “ 进 错 ” 栏 目 。 经常 有 网 站 的 栏目 名 称 只 有 网 站 人 员 能 看 明白 和 
理解 其 意思 ， 用 户 看 了 以 后 则 是 一 头 雾 水 。 
(2) 内 容 页 面 优 化 。 当 用 户 到 达 内 容 页 面 后 ， 需 要 快速 判断 内 容 是 否 是 其 所 需 ， 因 此 
内 容 页 面 的 优化 工作 主要 有 三 个 方面 : 一 是 要 有 内 容 标题 且 标题 能 准确 概括 网 页 内 容 ;二 
是 如 果 内 容 过 长 ， 需 要 给 内 容 设 计 一 个 摘要 ; 三 是 内 容 页 面 的 格式 要 规范 整齐 ， 规 范 整齐 
是 基本 要 求 ， 凌 乱 不 堪 的 格式 不 会 给 用 户 好 的 浏览 体验 。 
(3) 链接 优化 。 链 接 优化 包括 前 述 的 面向 搜索 引擎 的 栏目 优化 的 所 有 内 容 。 除 此 之 外 ， 
可 以 借助 于 图 10.5 的 概念 图 进行 内 容 的 梳理 ， 从 而 构建 一 个 “内 容 网 络 ”， 首先， 每 个 栏 
目下 的 各 个 内 容 主 题 之 间 建 立 相 互 链接 关系 。 这 样 用 户 不 论 是 通过 哪 种 路 径 到 达 某 个 内 容 
页 面 后 ， 都 能 通过 这 些 链 接 关 系 ,“ 顺 茧 摸 瓜 ”找到 需要 的 内 容 。 其 次 ， 要 构建 栏目 之 间 的 
链接 关系 。 这 种 链接 关系 可 以 借助 于 两 个 栏目 内 某 两 个 具体 内 容 贡 面 的 相关 性 而 建立 ， 如 
此 用 户 在 查阅 时 ， 就 很 自然 地 过 渡 到 其 他 栏目 。 



























































































































































图 10.5 ”企业 网 络 营销 平台 的 内 容 链 接 关系 概念 图 
具体 可 以 通过 三 种 链接 完成 用 户 信息 查寻 的 引导 (图 10.6): 四 内 容 页面 中 通过 对 某 些 























关键 词 进行 链接 ， 将 用 户 引导 到 相关 内 容 页 面 中 ; @ 通 过 内 容 页 面 下 方 其 他 内 容 页 面 的 标 
题 链接 ， 引 导 用 户 到 达 其 他 内 容 页 面 ，@ 通 过 在 内 容 页 面 的 左 侧 或 右 侧 设置 专栏 的 形式 ， 
引导 用 户 找到 相关 信息 。 这 些 链接 优化 为 企业 网 络 营销 平台 构建 了 一 个 “内 容 网 络 ” 通过 
良好 有 序 的 链接 引导 用 户 可 以 快捷 到 达 任何 内 容 页 面 。 
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-性 


家 网 络 营销 ; 创业 导向 








整体 网 站 优化 对 于 网 络 营销 有 多 重要 ? 通过 网 站 优化 可 以 为 网 站 运营 带 来 哪些 效果 ? 网 站 优化 与 搜索 引擎 优 。 ““ pi 
化 是 什么 关系 ?9 为 什么 说 针对 挡 过 引 l 区 排名 的 片面 优化 是 活 后 的 搜索 引 优 化 方式 ? 什么 才 是 真正 的 网 站 优化 9 。。 《雪人 全 人 人生 
ee 新 部 力 的 人 化 方案 给 你 全面 的 针 a 天、 站 向 而 
管 ! 五 E < 内 容 中 的 关键 词 链接 相关 内 容 

制定 及 实施 企业 网 站 优化 方案 必 备 指南 。 新 这 扫 力 20:: 年 最 新 和 新力 % 费 电 了 和 语 


i a + 《搜索 引擎 优化 《520) 知识 完全 手册 力 
正 的 网 站 优化 《网 站 优化 的 真正 会 义 》 《外 名 网 络 营销 电子 书 免费 下 载 

“ 网 5 优化 与 按 索 引擎 优化 的 关系 本 机 
“网 站 优化 与 搜索 引擎 排名 的 本 质 区 别 ，《 网 站 网 用 性 建设 -7 免费 下 载 

* 网 站 优化 方案 与 网 站 推广 方案 的 关系 ， 《网 页 设计 与 用 户 祭 验 贺电 子 书 


“ 新 竞争 力 网 站 优化 方案 为 什么 不 保证 网 站 的 搜索 引擎 排名 效果 ? 






《< 网 入 营销 竞争 策略 》 《精华 版 ) 


， 《网 站 推广 120 种 方法 免费 下 载 
+ 二 微 博 7 日 通 少 电子 书 免费 下 载 


上 《博客 营销 研究 免责 电子 书 
， 《Google dwords 关 键 字 广告 高 手 速成 指 








3， 用 户 购买 前 的 网 页 优化 


用 户 在 企业 网 络 营销 平台 找到 所 需 信 息 可 
企业 网 络 营销 目标 已 经 实现 ， 也 可 能 只 是 “中 间 过 程 “ 而 已 ， 这 意味 着 用 户 还 有 进 一 


行为 ， 


一 个 失 
网 页 整体 及 布 
1) 提供 
企 、 


站 为 例 ， 


户 的 


户 对 信 


站 /网 
也 可 


然 图 





2) 


片 
商品 (或 企业 ) 的 


10.6 ”新 竞争 力 网 站 的 链接 形式 

用 户 “ 此 行 ”的 最 终 目的 ， 这 就 意味 着 
步 的 
立 “ 将 每 一 个 网 页 都 当成 
户 直观 地 “看 懂 ” 网 页 内 
形象 化 表达 信息 


心 、 


能 是 


如 购买 等 (图 10.2: 5)。 在 此 情形 下 ， 网 络 营 销 肛 员 需要 权 
”的 指导 思想 。 因 此 ， 面 向 用 户 的 网 贡 关 化 不 仅 要 

”用 户 。 具 体内 容 包括 三 不 方面 ; 提供 用 户 所 需 信息 、 
局 优化 (方便 找到 )。 
户 所 和 需 



































网 


。 以 购物 


此 网 络 营销 平台 要 提供 用 户 所 需 信 息 息 的 前 提 是 要 知道 用 户 需 要 哪些 信息 


企 








此 可 以 通过 四 种 方式 了 解 用 户 对 企业 产 襄 或 服务 信息 的 需求 ; - -是 调查 分 析 用 
华 ， 梳 理 用 户 评论 的 关注 点 ; 二 是 通过 客服 人 员 与 顾客 的 沟通 有 计划 地 收集 用 
息 三 是 第 三 方 调查 报告 往往 也 是 此 类 信息 的 来 源 之 一 ， 四 是 对 竞争 对 手 网 
页 的 调查 、 通过 对 一 些 在 网 页 优化 方面 得 比较 好 的 竞争 对 手 的 网 页 进行 调查 分 析 ， 
以 了 解 用 户 关注 的 一 些 信息 点 ， 毕 况 别人 做 得 好 是 有 原因 的 。 
形象 化 表达 信息 
网 页 中 的 信息 表达 形式 不 外 乎 三 种 ， 文字 、 图 片 和 视频 。 从 用 户 浏 览 的 角度 来 看 ， 显 
内 关注 度 远 高 于 文字 。UPS 和 ComScore 的 调查 发 现 ， 有 47% 的 美国 消费 者 表示 ， 
视频 对 于 其 网 购 有 重要 影响 ; 而 在 移动 网 购 中 , 对 消费 者 来 说 商品 图 像 (54%) 
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息 图 




















最 重要 的 功能 。 中 因此 ， 信 息 的 形象 化 表达 就 是 网 页 优化 的 重要 工作 。 而 用 信 
览 体验 的 重要 手段 设计 信息 图 时 要 解决 三 个 方面 的 问题 : 











售 应 

















\ 表 达 是 提升 用 户 济 外 
表达 要 直观 、 明 了 ， 如 果 还 能 够 做 到 有 趣 生动 
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户 信息 内 容 需 求 ， 二 是 信息 图 的 
三 是 注意 信息 图 的 规格 大 小 要 求 ， 它 可 能 会 影响 到 下 载 速 度 以 及 对 不 同 阅 读 终端 


况 。 
目 户 的 


好 ; 
应 
(1) 
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Es 


务 的 哪些 方面 
图 
文字 表达 更 清晰 和 明 
片 信息 需 





片 信息 是 指 用 户 希望 产品 / 





片 信 息 需 求 。 用 户 需 要 的 图 
能 用 图 片 来 表达 。 换 言 之 ， 并 不 是 所 有 用 户 需求 的 信息 都 必须 使 
源 于 两 个 方面 的 原因 : 一 是 客观 上 这 些 信息 息 使 用 图 片 表达 不 如 
二 是 主观 上 用 户 也 不 需要 通过 图 像 来 了 解 产 品 或 服务 的 信息 。 至 于 用 户 的 
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求 取决 于 产品 /服务 的 类 别 。 网 络 营销 人 员 要 设身处地 地 了 解 用 户 希 望 看 到 哪些 产品 或 服务 
的 图 片 。 
2013 年 ， 淘 宝 用 户 研究 部 门 曾 调查 了 用 户 对 服装 、 美 妆 、 数 码 、 家 具 四 个 行业 的 图 片 
信息 的 需求 ， 结 果 发 现 用 户 对 服装 的 图 片 信息 需求 排 在 前 五 位 的 分 别 是 : 多 角度 全 方位 展 
示 图 (78.4%)、 细 节 图 (71.2%)、 模 特 上 身 效果 图 (63.3%)、 商 品 各 个 类 型 款式 的 图 片 (62.3%)、 
真 假 对 比 图 (47.0%)。 而 用 户 对 美 妆 产 品 的 图 片 需求 排 在 前 五 位 的 分 别 是 : 商品 实 拍 图 (如 外 
包装 、 生 产 批号 和 保质 期 等 )(68.5%)、 真 假 对比 图 (60.5%)、 多 角度 全 方位 展示 图 (52.8%)、 
实体 店 图 片 (52.4%) 和 第 三 方 认证 或 质 检 报告 (49.6%)。 家 具 行 业 的 图 片 信息 需求 排 在 前 五 位 
分 别 是 ， 商 品 实 拍 图 (93.6%)、 细 节 图 (72.8%)、 多 角度 全 方位 展示 图 (52.5%)、 商 品 搭配 
效果 图 (41.3%) 和 商品 尺寸 对 比 图 (35.2%)。 用 户 对 数码 产品 的 图 片 信息 ee 
是 : 多 角度 全 方位 展示 图 (81.2%)、 商 品 实 拍 图 (61.4%)、 细 季 图 (8.6%)、 品 各 类 型 款 
图 (47.0%) 和 第 三 方 认证 或 质 检 报 告 (42.1%)。 国 
除了 具体 的 产品 或 服务 信息 之 外 ， 用 户 往往 对 另 \ 入 四 也 非常 关注 ， 即 以 往 顾客 
评论 和 推荐 信息 。UPS 和 ComScore 的 一 则 调查 显示 ,将 近 3/4 的 美国 网 购 者 在 访问 零 
ei 受到 商品 评论 的 影响 ， 其 电 53% 的 消费 者 认为 在 搜索 和 先 拉 商品 时 评论 
很 重要 。[ 


网 络 营销 视野 










































































































































为 什么 要 用 信息 图 





所 请 的 信息 图 吉 是 全 所 久 的 方法 和 全 复 和 的 二， 并 呈现 给 听众 ， 让 他 们 更 快 更 好 地 消费 
与 理解 所 要 表述 的 想法 的 一 种 信息 表达 方式 。 停 意图 由 图 形 设计 、 内 容 和 用 户 理解 三 部 分 构成 。 为 什么 
要 用 信息 图 表达 想法 呢 ? 因为 : 65% 的 人 是 视觉 化 动物 ， 人 们 每 天 接收 到 的 外 界 信息 的 99% 几 乎 都 被 
大 脑 过 滤 掉 了 ， 保 留 的 19% 几 乎 全 部 是 视觉 化 信息 ; @ 大 脑 处 理 的 信息 90% 以 上 是 视觉 的 ; 四 人 们 只 能 
阅读 网 页 中 大 约 20% 的 文字 , 其 他 的 文字 内 容 则 会 被 忽略 掉 ; @@ 大 多 数 的 人 会 在 10 ~ 20 秒 内 离开 网 站 ， 
因此 需要 在 最 短 的 时 间 抓 取 用 户 眼球 ,而 人 脑 处 理 图 片 的 速度 是 文字 的 60000 倍 ， 这 是 因为 文字 信息 是 
被 循序 渐进 处 理 的 ， 图 片 是 同步 被 处 理 的 ; 加 人 们 更 乐于 分 享 图 片 信息 。 

资料 来 源 : SocialBeta. 为 什么 信息 图 是 一 个 很 棒 的 营销 工具 [EB/OL]，http:/wwwsocialbeta.com/ 
articles/why-inforgraphic-is-important-marketing-tool-2012.html[2012-9-21]. 


(2) 信息 图 的 设计 表达 。 信 息 图 的 设计 表达 首先 要 明确 通过 信息 图 要 解决 的 营销 问 
题 ， 要 切中 用 户 的 “ 痛 点 ”“ 痒 点 ”或 “兴奋 点 ”。 以 购物 平台 为 例 ， 图 片 要 解决 的 营销 
问题 主要 包括 : 产品 卖点 (为 什么 要 买 这 个 产品 ? )、 本 店 (平台 ) 优 势 (为 什么 要 在 我 这 儿 买 



































这 个 产品 ? ) 和 关联 销售 (为 什么 还 要 再 买 上 另外 一 件 产品 ? )。 其 次 ， 信 息 图 的 表达 设计 
要 能 直观 、 明 了 、 生 动 地 传达 产品 /服务 的 卖点 和 店铺 的 优势 。 设 计时 需要 注意 : 设计 风 
格 统一 、 注 重视 觉 引 导 、 注 重用 户 体 验 、 注 重 易 用 性 、 突 出 产品 。 此 方面 的 工作 主要 涉 
































及 两 个 方面 : 一 是 图 片 策划 ; 二 是 图 片 设计 。 前 者 是 网 络 营 销 策划 人 员 的 工作 ， 后 者 是 
平面 设计 人 员 的 工作 。 
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3) 网 页 整体 及 布局 优化 

除了 本 书 第 5 章 企业 网 络 营销 平台 构建 所 介绍 的 网 页 布局 的 基本 原则 之 外 ， 还 需要 注 
意 两 点 : 一 是 企业 网 络 营销 平台 的 视觉 化 系统 ， 即 各 种 信息 图 片 要 与 网 页 背景 、 背 景色 、 
主 辅 色调 的 选择 等 构成 企业 网 络 营销 平台 的 整体 视觉 化 系统 ， 二 是 所 有 信息 图 在 网 页 中 的 
布局 设计 。 

(1) 整体 视觉 化 系统 。 许 多 人 认为 网 络 营销 就 是 视觉 营销 。 优 秀 的 企业 网 络 营销 平台 
应 该 有 一 个 形象 鲜明 的 整体 视觉 系统 。 根 据 企 业 形 象 识别 系统 (Corporate Identity System， 
CIS) 理 论 ， 企 业 的 视觉 识别 (Visual Identity,VD) 系 统 主要 包括 企业 标志 、 企 业 的 标准 字 、 企 
业 的 标准 色 。 因 此 ， 企 业 的 网 络 营销 平台 也 可 以 借鉴 企业 VI 系统 进行 规划 。 

企业 网 络 营销 平台 标志 通常 是 企业 或 品牌 logo。 网 络 营销 人 员 要 事先 规范 好 企业 标志 
构成、 出 现 的 环节 、 出 现 的 位 置 等 .企业 网络 营销 平台 的 标 闪 不 仅 包 括 企业 名 称 的 村 
准 字 ， 还 需要 根据 企业 理念 或 品牌 理念 ， 策划 和 规范 好 网 页 让 所 有 环节 的 字体 ， 如 图 片 中 
出 现 的 文字 的 字体 ,企业 网 络 营销 平台 的 标准 色 通 常会 选择 企业 VI 系统 的 标准 色 作 为 主 色 
调 ， 同时 还 要 规范 辅助 色 的 选择 以 及 主 辅 色 出 现 的 环节 人 通常 一 个 网 页 的 色彩 数量 不 要 超 
过 3 个 。 除 此 之 外 ， 企业 络 营销 平台 的 矣 体 视 沉 化 系统 还 包括 所 有 由 页 要 有 一 个 统一 的 
四面 布局 框架 。 
(2) 信息 图 在 网 页 中 的 布局 。 首 和; heen \ 图 。 美 国 网 站 易 用 性 设计 专家 Jakob 
Nielsen 认为 ， 在 企 : 业 网 站 中 用 户 移 冰 胀 于 与 资讯 相 关 的 图 像 ,而 忽略 单纯 修饰 的 图 片 。 Mal 
因此 ， 要 特别 注意 图 片 信息 对 用 户 的 价值 、 图 片 与 网 页 文字 内 容 的 相关 性 、 图 片 设计 对 月 
户 视 线 的 引导 作用 。 其 沈 ; 要 重视 图 片 本 身 的 质量 (色彩 、 对 比 度 、 清 晰 度 ) 与 大 小 等 。 质 
量 差 、 圣 比 度 低 、 图 片 太 小 帮会 影响 用 户 对 团 片 的 关注 


[A mma P 
图 片 质 量 与 内 容 相 关 性 对 用 户 浏览 网 页 的 影响 






























































图 10.7 和 图 10.8 中 由 浅 色 区 域 包 围 的 区 域 表示 受到 用 户 关注 ， 而 其 他 区 域 表 示 被 用 户 忽 略 ， 图 10.7 
是 美国 Adelphia 有 线 公 司 的 首页 。 可 以 清晰 地 看 到 ， 所 有 图 片 都 没有 热 区 分 布 。Nielsen 和 Pernice 认为 ， 
这 是 因为 这 些 图 片 太 小 、 对 比 度 太 低 且 图 片 中 的 人 物 没 有 看 着 镜头 ， 从 而 导致 图 片 缺乏 吸引 力 ， 更 重要 的 
是 这 些 图 片 纯粹 只 是 起 到 了 填充 网 页 空间 的 作用 ， 与 页 面 信息 无 关 ， 图 片 不 仅 没有 吸引 用 户 的 视线 ， 还 打 
断 用 户 视线 ， 加 重用 户 的 阅读 负荷 。 

图 10.8 是 一 家 纽约 杂志 网 站 的 餐饮 专栏 页 面 ， 这 个 网 页 设计 则 展示 了 另外 一 种 情形 : 尽管 图 片 人 物 
是 真实 人 物 ， 且 是 世界 出 名 的 厨师 ; 同时 ， 图 片 和 网 页 中 的 内 容 有 一 定 程度 的 相关 性 ， 但 图 片 被 关注 的 程 
度 也 并 不 高 。 这 是 因为 这 个 网 页 的 图 片 质量 较 差 ， 图 片 的 对 比 度 较 低 且 尺寸 过 小 . 因此 ， 在 网 页 优化 中 图 
片 质量 、 图 片 与 内 容 相关 性 是 两 个 重要 的 环节 。 
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图 10.8 一 家 纽约 杂志 网 站 的 餐饮 专栏 页 面 


资料 来 源 : Nielsen J, Pernice K. Eyetracking Web Usability[M]. Pearson Education, Inc. and New Riders, 
2009: 198-201. 
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最 后 ， 优 化 各 种 图 片 在 网 页 中 的 布局 。 当 明确 了 用 户 对 产品 的 信息 需求 以 及 完成 的 这 
些 信息 的 形象 化 表达 之 后 ， 接 下 的 最 重要 工作 就 是 如 何在 一 个 网 页 中 布局 这 些 图 片 信息 ， 
以 便 用 户 能 在 最 短 的 时 间 内 看 到 、 看 懂 这 些 信息 。 

图 片 在 网 页 中 的 布局 要 重点 解决 以 下 问题 : 一 是 图 片 放 置 的 顺序 问题 ， 以 便 形 成 层次 
清晰 、 风 格 统一 的 网 页 风格 ; 二 是 图 片 放置 的 数量 问题 。 

@ 图 片 放置 的 顺序 。 图 片 放 置 的 顺序 依照 先是 主推 产品 介绍 , 再 是 关联 销售 产品 介绍 ， 
最 后 是 店铺 优势 介绍 。 主 推 产品 介绍 通常 包括 产品 效果 大 图 、 产 品 主要 属性 图 (如 尺寸 )、 
产品 细节 图 ; 关联 销售 图 主要 是 包括 两 类 : 搭配 产品 图 、 同 类 产品 图 (这 两 类 产品 不 要 太 多 
最 多 不 要 超过 4 个 ); 店铺 优势 图 包括 : 品牌 介绍 、 店 铺 介绍 、 购 买 激励 介绍 和 服务 信息 图 
(如 物流 、 售 后 服务 等 )。 有 时 企业 需要 在 各 个 产品 详情 页 中 介绍 本 企业 近期 的 促销 活动 
此 类 信息 图 的 位 置 通常 有 两 种 : 一 是 网 页 的 最 前 面 ;二 是 网 页 的 最 后 面 。 一 般 多 放 在 最 前 
面 ， 但 数量 和 图 片 不 宜 过 大 。 人 AN 
@ 图 片 放置 的 数量 及 网 页 长 度 。 对 于 企业 来 讲 ,图 片 越 多 网 页 越 长 ， 产 品 展示 就 越 充 
分 ， 但 对 于 户 来 讲 ， 过 多 的 图 片 和 过 长 的 网 页 并 无 号 浏览 。 根 据 淘宝 网 的 调查 ， 从 PC 
端 来 看 ， 优 秀 卖家 的 网 页 长 度 约 为 20 屏 ( 屏 数 是 指 手指 滑动 一 下 的 次 数 )， 图 片 数量 不 宜 超 
过 25 张 ， 移动 端的 网 页 长 度 为 4 页 10 屏 , 和 优秀 的 企业 可 短 至 4 屏 。 站 


10.3、 顾客 咨 询 服务 策略 






































































































































顾客 服务 至 少 可 以 解决 网 络 营 销 中 的 三 大 问题 六 一 是 促进 顾客 购买 ， 提 升 转化 率 ， 二 
是 向 顾客 推荐 ， 提 升 客 单价 ;三 是 做 好 售后 服务 \ 提高 顾客 回头 率 。 本 节 重 点 探讨 促进 顾 

通过 顾客 服务 提升 转化 率 最 终 要 落实 到 企业 网 络 营 销 客服 人 员 的 客服 行为 上 。 对 于 客 
服 人 员 来 讲 ， 良 好 的 客服 不 外 乎 两 个 基本 面 : 一 是 态度 ; 二 是 行为 。 态 度 是 根本 ， 行 为 取 
决 于 态度 ， 行 为 落实 态度 ， 行 为 需要 技巧 与 方法 。 
10.3.1 “客服 人 员 的 基本 服务 态度 

客服 人 员 的 态度 包括 其 思维 、 心 态 、 爱 心 、 真 诚 等 多 个 方面 

1. 树立 营销 思维 

一 切 的 营销 活动 都 要 在 营销 思维 的 指导 下 进行 。 通 俗 地 讲 ， 客 服 人 员 的 营销 思维 就 是 
要 有 “感同身受 ”的 情怀 ， 要 学 会 “ 换 位 思考 ”， 要 懂得 “ 己 所 不 欲 ， 勿 施 于 人 ”。 客 服 人 
员 的 所 有 服务 态度 、 服 务 方法 与 技巧 都 源 于 其 服务 的 营销 思维 。 

2， 从 心态 上 认可 顾客 

客服 的 营销 思维 落实 到 服务 心态 上 就 是 要 认可 顾客 是 对 的 。 心 态 上 认可 顾客 是 对 的 ， 
与 事实 上 顾客 是 对 的 是 两 个 不 同 的 概念 ， 许 多 客服 人 员 混 淆 了 两 个 概念 。 所 谓 事实 上 顾客 
是 对 的 是 指 顾客 客观 所 言 所 为 是 对 的 ， 而 所 请 心态 上 认可 顾客 是 对 的 是 指 不 管事 实 上 顾客 
是 对 是 错 ， 从 客服 人 员 的 角度 来 理解 ， 都 应 该 认为 顾客 是 对 的 。 即 使 顾客 错 了 ， 要 理解 每 
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个 顾客 之 所 以 会 有 这 样 或 那样 的 观点 、 看 法 都 是 受到 他 自身 经 历 、 经 验 、 知 识 、 能 力 等 多 
方面 的 影响 。.“ 买 的 不 如 卖 的 精 ” 是 一 种 天 然 的 客观 事实 ， 客 服 人 员 不 应 该 以 自己 知道 的 、 
懂 的 多 而 居高临下 ， 要 换 位 思考 ， 要 先 理解 客户 ， 再 学 会 引导 顾客 认可 你 的 理念 。 

3. 真诚 是 可 以 隔 空 传递 的 
真诚 体现 在 客服 人 员 的 语言 和 行为 之 中 。 对 于 网 络 营销 客服 人 员 ， 即 使 不 能 与 顾客 面 


对 面 交流 ， 顾 客 无 从 直接 观察 到 你 的 行为 ， 但 你 的 态度 和 行为 还 是 可 以 通过 语言 、 文 字 隔 
空 传递 给 顾客 的 ， 顾 客 也 能 够 通过 语言 和 文字 感受 你 真诚 与 否 。 


4. 爱心 是 直接 利他 而 间接 利己 的 
客服 人 员 对 顾客 的 爱心 体现 在 珍惜 与 顾客 的 每 一 次 接触 与 交流 的 机 会 ， 用 心 呵护 顾客 


系 。 这 种 用 心 呵护 常常 并 非 直 接 指向 交易 达成 ， 而 是 指向 顾客 的 问题 解决。 作为 客服 人 
员 ， 要 有 “真心 一 定 有 回报 ， 并 非 在 今日 ”的 理念 。 SA 


5。， 态 度 的 谦卑 与 专业 的 平等 SC 


所 请 态度 谎 提 是 指 要 在 态度 和 理念 上 相信 “顾客 是 上 帝 ” 要 放 低 身段 聆听 顾客 心声 ， 
即使 顾客 是 错 的 ， 对 于 客服 人 员 也 是 难得 的 学 习 机 会 ， 从 中 可 以 发 现 顾客 想法 背后 的 真正 
原因 ， 思 考 说 服 顾客 的 理由 和 依据 。 所 谓 专业 平等 ， 是 指 在 给 顾客 进行 服务 咨询 时 ， 要 以 
自己 的 专业 知识 为 顾客 咨询 ， 人 
性 赢得 顾客 认同 。 YN > 


10.3.2 宪 服 人 员 的 基本 服务 生 络 OA 


服务 态度 决定 了 了 服务 方法 策略， 而 服务 兴 法 和 5 策略 支撑 了 服务 态度 。 好 的 服务 态度 
还 需要 专业 的 服务 策略 、 方 法 与 与 技巧 的 支撑 : 

随 着 互联 网 信息 大 爆炸 ， 信 息 供给 和 信息 查询 两 个 环节 已 经 发 生 了 巨大 变化 ， 信 息 缺 
乏 不 再 是 问题 。 依 赖 于 搜索 引擎 技术 的 发 展 ， 查 询 信 息 也 不 再 是 难事 ， 息 
别 却 仍 有 赖 于 顾客 自己 的 判断 ， 面 对 海量 信息 ， 顾 客 常常 面临 着 选择 性 困难 。 因此 ， 向 顾 
客 提供 咨询 服务 仍然 是 客服 人 员 的 巨大 优势 。 在 此 情形 下 ， 客 服 人 员 要 在 熟悉 产品 知识 、 
品牌 知识 、 企 业 知 识 、 行 业 知识 ， 以 及 顾客 心理 的 基础 上 ， 为 顾客 提供 顾问 式 销售 服务 ， 
即 在 客服 过 程 中 ， 客 服 人 员 要 以 自己 的 专业 知识 和 能 力 ， 为 顾客 的 购买 提供 全 程式 的 咨询 
顾问 服务 。 关 于 顾客 式 销售 在 许多 的 材料 和 书本 都 有 介绍 ， 此 处 只 强调 以 下 几 点 。 

1. 专业 是 顾问 式 销售 的 基础 

客服 人 员 必须 对 自己 的 产品 、 品 牌 、 企 业 及 至 竞争 对 手 的 产品 、 企 业 ， 以 及 行业 知识 
有 充分 的 了 解 。 对 于 一 些 知 识 型 和 技术 型 密集 的 产品 , 客服 人 员 专 业 性 的 重要 性 自 不 待 提 。 
但 一 些 日 常生 活 类 的 产品 ， 客 服 人 员 要 善于 挖掘 与 产品 、 行 业 相关 的 知识 ， 拓 宽 知识 视野 ， 
充实 自己 的 知识 体系 。 例 如 ， 服装 是 网 络 营销 的 最 大 品类 之 一 ， 对 于 服装 几乎 每 个 顾客 都 
有 自己 或 多 或 少 的 知识 基础 和 穿着 经 验 ， 常 常 有 客服 人 员 认 为 服装 不 需要 太 多 知识 ， 也 没 
机 会 给 顾客 当 顾 问 。 其 实 对 于 客服 人 员 来 讲 ， 可 以 从 肤色 、 职 业 、 穿 着 场景 、 身 型 、 服 装 
搭配 等 多 个 方面 储备 知识 ， 为 顾客 提供 顾问 咨询 。 因 此 ， 推 而 广 之 ， 对 网 络 营销 客服 人 员 
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1 让 am 


来 讲 ， 没 有 什么 知识 是 无 用 的 ， 广 阔 的 知识 面 是 一 个 基本 素质 。 

2. 全 过 程 、 全 方位 提供 顾问 服务 

所 谓 全 过 程 ， 就 是 指 在 与 顾客 接触 的 售 前 、 售 中 和 售后 的 各 个 环节 都 要 为 顾客 提供 专 
业 的 咨询 顾问 服务 。 所 谓 全 方位 ， 是 指 要 站 在 顾客 的 角度 ， 认 识 顾客 购买 产品 或 服务 的 所 
有 需求 ， 提 供 不 限 于 产品 本 身 的 咨询 服务 。 

1) 售 前 的 顾问 服务 

售 前 的 顾问 服务 主要 的 目的 是 明确 顾客 需求 。 

明确 顾客 需求 首先 必须 明白 顾客 买 的 不 是 产品 /服务 ， 是 需求 的 满足 、 问 题 的 解决 。 曾 
几何 时 , 网络 突然 风靡 一 句 “ 哥 吃 的 不 是 面 , 是 寂寞 ”。 看 似 一 名 调侃， 却 道 出 营销 的 真 详 。 
营销 卖 的 不 是 具体 的 产品 或 服务 ， 而 是 顾客 无 形 的 需求 满足 和 问题 解决 。 顾 客 常常 在 购买 
前 对 自己 的 需求 认识 并 不 明确 ， 即 使 是 明确 的 也 常常 可 能 会 出 现 偏差 。 在 现实 中 ， 绝 大 多 
数 的 产品 都 可 以 满足 顾客 的 多 层次 需求 。 例 如 ， 顾 客 购买 轿车 可 能 既是 为 了 代步 ， 又 需要 
有 安全 保障 ， 也 可 能 是 为 了 加 入 某 个 团队 需要 ， 如 “驴友 会 ”还 可 能 需要 “ 开 着 有 面子 ”， 
这 种 有 面子 不 仅仅 是 开车 的 人 觉得 有 面子 ， 还 可 能 是 坐车 的 人 觉得 有 面子 (如 开车 接送 孩子 
上 下 学 , 孩子 与 同学 之 间 可 能 会 攀比 谁 家 的 车 好 )> 因 此 客服 人 员 常常 需要 通过 与 顾客 沟通 ， 
在 大 背景 下 了 解 顾 客 需 求 。 Fx. 




















当 明 确 了 顾客 需求 后 ， 客 服 人 员 就 着 了 更 多 的 选择 去 应 对 顾客 以 及 一 些 意外 情况 。 网 
络 营销 中 的 客服 人 员 常 常 遇 到 这 么 种 情形 ， 顾 客 咨询 和 想 购 买 的 产品 正好 卖 光 了 。 在 此 


情况 下 ， 客 服 人 员 除 了 表示 抱歉 和 举 等 顾客 流失 外 , ) 还 能 更 积极 地 做 点 什么 ? 向 顾客 推荐 
其 他 类 似 的 产品 就 是 一 种 更 积极 的 选择 。 要 知道 顾客 买 的 不 是 产品 /服务 ， 而 是 需求 的 满足 
和 问题 的 解决 。 至 于 给 顾客 另外 推荐 一 件 什么 样 的 产品 ， 则 需要 客服 人 员 通过 与 顾客 的 沟 
通 快速 对 顾客 的 需求 或 问题 做 出 判断 ， 此 时 客服 人 员 要 扮演 一 个 “专家 ”角色 ， 并 将 这 些 
角色 传递 给 顾客 ,让 顾客 相信 你 的 推荐 是 专业 的 ， 是 帮助 他 解决 问题 的 ， 而 不 是 推销 产品 。 

2) 售 中 的 顾问 服务 

售 中 的 顾问 服务 主要 是 为 顾客 提供 可 行 性 分 析 和 达成 交易 。 可 行 性 分 析 是 解决 顾客 购 
买 的 技术 问题 。 可 行 性 分 析 要 全 面 、 客 观 。 全 面 是 要 考虑 顾客 购买 的 所 有 细节 。 这 不 仅 关 
系 到 顾客 在 购买 过 程 中 的 满意 ， 而 且 关 系 到 顾客 在 购买 后 的 满意 。 客 观 是 要 站 在 顾客 的 角 
度 进行 分 析 ， 或 者 至 少 要 让 顾客 感觉 到 你 是 客观 的 。 既 然 是 可 行 性 分 析 就 要 为 顾客 提供 多 
种 选择 方案 ， 但 不 能 太 多 ， 因 为 选择 太 多 容易 使 人 无 所 适 从 ， 客 服 人 员 要 引导 顾客 考虑 本 
企业 的 产品 。 

在 达成 交易 时 ， 客 服 人 员 应 该 树立 “顾客 要 的 不 是 便宜 ， 而 是 想 占 便宜 ”的 意识 。 客 
民 人 员 常 常 遇 到 如 下 情形 ， 顾 客 已 经 有 购买 产品 /服务 的 意图 了 ， 突 然 提出 能 不 能 再 便宜 一 
点 。 在 此 情况 下 ， 客 服 人 员 必 须 意识 到 交易 即将 达成 ， 产 品 的 价格 已 经 不 是 顾客 考虑 的 最 
重要 因素 。 之 所 以 提出 “能 不 能 再 便宜 一 点 ",“ 你 看 人 家 X X X 那 儿 同 款 产品 比 你 的 要 便 
宣 XXX” 诸 如 此 类 的 问题 不 是 他 (她 ) 认 为 产品 价格 偏 高 了 ， 不 是 想 要 便宜 ， 只 是 想 占 便 
宣 而 已 。 此 时 客服 人 员 有 三 个 基本 的 应 对 策略 。 

(1) 强调 本 企业 的 产品 价值 ， 尤 其 是 顾客 看 中 的 那个 产品 属性 带 给 顾客 的 潜在 价值 。 
简 言 之 ， 以 价值 答案 应 对 顾客 的 价格 问题 。 
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(2) 强调 本 企业 的 服务 ， 包 括 产品 附加 的 服务 和 其 他 方面 的 服务 。 

(3) 赠送 礼品 。 既 然 顾 客 要 的 不 是 便宜 ， 而 是 想 占 便宜 ， 那 赠品 就 是 理所当然 的 选择 。 
但 是 赠品 的 选择 并 不 是 随意 的 。 首先， 赠品 不 能 是 质 次 产品 。 赠 送礼 品 本 是 一 个 加 分 选择 ， 
如 果 赠 品质 次 的 话 ， 反 而 成 了 一 个 减 分 项 ， 不 如 不 赠 。 其 次 ， 赠 品 应 该 与 正品 (顾客 心仪 的 
产品 ) 相 关 或 相配 。 这 样 做 有 几 个 好 处 顾客 能 感受 到 赠品 的 价值 。 产 品 的 价值 不 仅 取决 
于 产品 本 身 客观 具备 的 使 用 价值 ， 而 且 更 取决 于 顾客 主观 感受 ， 而 顾客 的 主观 感受 主要 源 
于 顾客 需求。 例如 ， 同 样 一 瓶 水 ， 口 渴 的 顾客 对 其 的 主观 价值 判断 就 远 远大 于 不 口 渴 的 顾 
客 ; 当 赠 品 与 正品 相关 或 相配 时 ， 赠 品 的 价值 即使 起 不 到 “雪中送炭 ”的 价值 ， 至 少 也 具 
有 “锦上添花 ”的 效果 。 四 能 在 第 一 时 间 检 验 到 赠品 的 价值 。 通 常情 况 下 大 多 数 顾 客 会 购 
买 产品 是 因为 马上 需要 ， 如 果 赠 品 与 正品 相关 或 相配 ， 顾 客 会 在 收 到 正品 的 第 一 时 间 试 
赠品 ， 从 而 能 在 第 一 时 间 体 验 到 赠品 给 他 带 来 的 价值 ， 对 企业 留 下 好 的 印象 。@@ 赠 品 可 以 
是 企业 的 新 产品 或 利润 较 高 的 产品 。 这 样 ， 赠品 既是 对 顾客 占便宜 心理 的 满足 ， 更 是 打开 
新 交易 的 “敲门砖 "， 赢 得 顾客 回头 的 “诱饵 ”。 例 如 ， 一 个 站 茶叶 的 网 店 老板 ， 当 新 顾客 
购买 了 某 一 款 茶叶 (如 100 元 一 斤 的 铁 观 音 ) 后 ， 他 都 会 主动 赠送 顾客 该 系列 产 品 中 更 高 档 
次 (如 150 元 一 斤 ) 的 五 小 包 茶叶 。 这 样 一 来 ， 坚 满足 顾客 的 占便宜 心理 ， 也 培养 了 顾客 更 
高 的 饮 茶 品位 ， 毕 竟 人 都 是 “由 俭 入 奢 易 ， 由 者 入 位 难 ”。 

3) 售后 的 顾问 服务 

售后 的 顾问 服务 主要 目的 是 让 顾客 在 便 用 产 : 品 过程 中 最 大 化 地 、 最 方便 地 发 挥 产品 的 
功效 。 售后 咨询 既 能 提升 本 次 销售 的 顾客 满意 度 ， 也 为 不 次 销售 做 好 铺垫 。 

综 上 所 述 , 网 络 营 和 销 人 员 必 须 意识 到 提升 顾客 转化 率 不 仅仅 限于 网 页 优化 和 顾客 服务 。 
还 有 两 个 重要 内 容 : 一 是 维持 和 拓展 企业 的 老 顾客 数量 ; 二 是 促销 刺激 。 
相对 于 新 顾客 区 老 顾客 对 企业 及 产品 /服务 有 更 深 的 了 解 。 因 而 老 客 户 往往 具备 更 高 的 
转化 率 ， 研究 表明 疝 浇 客 户 推销 产品 的 成 功率 (50%) 远 高 于 向 新 客户 推销 产品 的 成 功率 
(5%)。00 如 何 维持 和 拓展 老 顾客 数量 是 下 一 章 重点 探讨 的 问题 。 
在 网 络 营销 中 常常 使 用 的 促销 刺激 手段 主要 包括 : 代金 券 、 折 扣 ( 数 量 折扣 、 价 格 折扣 、 
民 时 折扣 等 )、 赠 送 样品 、 附 加 赠送 、 抽 奖 活动 、 包 邮 、 送 红包 等 。 这 些 促 销 活动 的 策划 与 
内 容 也 构成 了 网 页 内 容 优化 的 重要 方面 。 


等 可 小 和 


尽管 转化 率 是 集中 探讨 用 户 在 进入 企业 网 络 营销 平台 之 后 ， 如 何 由 潜在 用 户 转化 为 企业 的 现实 用 
户 ， 但 能 否 有 一 个 好 的 转化 率 的 前 提 是 企业 能 否 精准 引流 . 

当 用 户 进入 企业 网 络 营 销 平台 后 ， 主 要 是 通过 两 种 方式 获得 对 企业 网 络 营 销 平台 的 整体 感知 和 判 
断 ， 从 而 决定 是 否 转化 。 一 是 浏览 企业 网 络 营销 平台 及 其 每 个 网 页 。 此 时 企业 的 整体 网 络 营销 平台 及 
其 每 个 页 面 都 在 扮演 着 “推销 员 ” 的 角色 。 二 是 向 企业 客服 人 员 进 行 咨询 。 

企业 网 络 营销 平台 的 优化 主要 是 面向 搜索 引擎 、 面 向 用 户 和 面向 平台 运营 维护 人 员 三 个 主体 ， 主 
要 的 目的 有 三 : 一 是 提高 企业 网 络 营 销 平台 的 易 用 性 (方便 性 ); 二 是 提高 企业 网 络 营销 平台 的 可 信 度 ; 
三 是 打动 用 户 。 

本 教材 建议 依照 用 户 进入 企业 网 络 营 销 平台 的 路 径 进 行 全 过 程 全 方位 优化 。 进 入 企业 网 络 营 销 平 
台 之 前 的 优化 主要 是 依照 用 户 的 进入 路 径 进行 优化 。 而 当 用 户 到 达 企 业 网 络 营销 平台 之 后 的 优化 主要 
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/分 两 个 方面 进行 : 一 是 在 后 台 基于 搜索 引擎 优化 ; 二 是 在 前 后 基于 用 户 优化 。 从 

基于 搜索 引擎 的 优化 主要 包括 企业 网 络 营销 平台 的 结构 (导航 、 栏 目 、 网 页 布局 、URL 层次 ) 优 化 、 
内 容 优化 、 网 页 格式 优化 、 外 部 链接 优化 等 。 其 中 ， 结 构 优 化 是 关键 . 内 容 优化 主要 是 基于 搜索 引擎 
进行 网 页 META 标签 三 要 素 (网 页 标题 、 网 页 关键 词 和 网 页 描述 ) 的 优化 。 

面向 用 户 的 网 页 优化 工作 主要 包括 三 个 方面 : 一 是 网 站 栏目 优化 ; 二 是 内 容 页 面 优化 ; 三 是 链接 
优化 。 当 用 户 看 到 信息 后 ， 能 不 能 打动 用 户 则 涉及 三 个 方面 的 问题 : 一 是 用 户 需 要 什么 信息 ， 二 是 这 
些 信息 如 何在 网 页 上 设计 表达 ， 三 是 这 些 信息 如 何在 网 页 中 布局 。 

企业 网 络 营销 的 客服 策略 也 是 提升 转化 率 的 重要 手段 。 首 先是 客服 人 员 的 态度 与 素质 ， 主 要 包括 
其 思维 、 心 态 、 爱 心 、 真诚 等 多 个 方面 ; 其 次 是 客服 策略 ， 即 顾问 式 销售 策略 客服 人 员 在 实践 中 要 
运用 顾问 式 销售 策略 ， 首 先 要 具备 专业 素质 ， 专 业 性 涉及 产品 、 企 业 、 行 业 、 竟 争 对 手 ， 以 及 用 户 心 
\ 理 与 行为 方面 的 专业 知识 ; 其 次 要 将 顾问 之 销售 策略 分 解 运用 于 售 前 、 售 中 和 售后 的 全 过 程 ， 
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故事 背景 、/ 从 下心 

2014 年 4- 6 月 ， y 国 内 某 点 评 网 打响 了 一 个 进 闪 国内 三 、 四 线 市 场 的 品牌 推广 项 目 。 项 目 采 用 包括 产 
品 内 部 广告 、 写 学 楼 LCD 广告 、 楼 字 框 架 广告 、 公 交 车 候车 亭 广告 、 电 影院 片 前 广告 、 地 面 推 广 、PC 端 
在 线 推广 、 移 动 端 在 线 推广 、 社 会 化 媒体 营销 9 个 媒体 渠道 ， 材 盖 全 国 20 多 个 三 、 四 线 城市 。 

具体 策略 就 是 以 5 元 爆 款 团购 为 主题 ， 在 线 上 线 下 所 有 推广 渠道 中 搞 大 促销 。 也 就 是 ， 顾 客 通 过 团购 
花 5 元 钱 ， 就 可 以 选 购 线 上 线 下 所 有 产品 。 例如 ， 花 5 元 钱 就 可 以 看 一 场 电影 ， 或 者 买 20 块 钱 的 面包 甜 
点 等 。 活 动 为 期 两 个 月 ， 覆 盖 25 个 城市 。 显然 ， 这 是 一 个 千 万 元 级 别 投入 的 推广 项 目 。 

策划 思路 

发 传单 只 是 这 个 庞大 推广 计划 中 “地 推 ” 环 节 的 一 个 环节 。 策划 小 组 采用 了 场景 策划 法 ， 具 体 就 是 在 
传单 促销 活动 的 策划 时 ， 思 考 用 户 通常 是 在 什么 样 的 场景 下 拿 到 我 的 传单 的 ?此 时 ， 我 们 就 会 发 现 ， 用 户 
拿 传单 的 场景 需要 再 被 拆 分 成 三 个 细 分 场景 : @ 选 择 接受 传单 的 场景 ; @ 阅 读 传单 上 内 容 的 场景 ; 回 根据 
传单 上 的 内 容 做 出 行动 的 场景 。 在 这 三 个 场景 中 ， 第 一 个 场景 的 优化 可 以 提高 发 传单 的 接受 率 ; 第 二 、 第 
三 个 场景 的 优化 可 以 提高 传单 的 转化 率 。 在 每 一 个 场景 上 提升 3- 5 倍 的 转化 率 ， 最 终 就 可 以 带 来 20 ~ 40 
倍 的 转化 率 差距 。 

第 一 个 细 分 场景 : 选择 接受 传单 

大 部 分 的 O20O 公司 的 大 促销 地 推 人 员 在 发 传单 的 时 候 ， 会 努力 加 上 15 -~ 30 秒 的 话 术 .例如 说 : “你 
好 ， 我 是 x x x 的。 现在 下 载 我 们 这 个 APP 看 电影 只 要 5 块 钱 啊 ， 你 只 要 扫 一 下 这 个 二 维 码 ， 然 后 点 击 
下 载 ， 然 后 …… 就 可 以 了 。 要 记得 回去 下 载 嗅 !” 这 样 做 有 三 个 问题 : 第 一 ， 用 时 太 长 ， 降 低 了 地 推 的 效 
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率 ; 第 二 ， 话 术 越 长 ， 在 将 话 术 的 指导 从 总 部 传递 到 一 线 地 推 人 员 的 过 程 中 ， 打 折 就 越 厉 害 ， 导 臻 最 后 极 
其 依赖 于 个 人 能 力 ， 而 不 是 整体 策略 ; 第 三 ， 作 为 一 个 陌生 的 推 人 员 ， 你 说 这 么 些 话 ， 与 正常 在 商 图 大 街 
上 走 的 人 的 情绪 (或 是 匆忙 ， 或 是 开心 ) 是 不 匹配 甚至 相抵 触 的 。 

通常 很 多 人 以 为 发 传单 的 关键 只 有 一 张 传单 的 内 容 本 身 。 非 也 ! 事实 上 ， 场 景 应 该 是 立体 的 ， 至 少 有 
四 个 重要 元 素 : 传单 、 发 传单 的 人 、 用 户 的 心情 ， 以 及 用 户 所 处 的 环境 。 而 且 ， 大 部 分 人 决定 接受 或 者 不 
接受 传单 ， 只 有 不 到 0.3 秒 的 时 间 ， 哪 来 什么 逻辑 思考 ， 全 是 情绪 驱动 。 现实 的 情景 是 用 户 看 到 地 推 人 员 
时 ， 往往 是 在 商场 或 中 央 商 务 区 来 去 匆匆 的 道路 上 . 他 是 忙碌 的 ， 而 他 对 陌生 的 地 推 人 员 的 情绪 往往 是 带 
着 一 定 抵触 的 。 请 记 住 : 你 的 “传单 ”不 仅仅 是 传单 本 身 ， 还 有 发 传单 的 人 和 他 所 说 的 话 ， 因 此 ， 需 要 思 
考 三 者 如 何 适应 这 个 场景 ? 因此 ， 如 何 做 一 个 简单 高 效 、 容 易 传 授 ， 又 充满 情绪 共鸣 的 第 一 步 呢 ? 当 你 围 
绕 着 这 个 场景 去 思考 以 后 ， 管 案 就 出 来 了 . 

第 二 个 细 分 场景 : 阅读 传单 

通常 用 户 阅 读 传单 内 容 的 时 间 一 般 也 不 超过 1 秒 钟 。 Na 行动 决策 的 “ 临 
门 一 脚 " 都 是 情感 驱动 。 因 此 ， 促 销 活动 中 “临门 一 脚 ”环节 的 促销 应 咳 关于 一 个 情感 诉求 ， 而 非 尿 辑 诉 
求 。 所 有 优惠 的 存在 都 应 该 是 为 了 推 向 一 种 情绪 。 因此， 要 从 : 条 角度 出 发 ， 思考 通常 大 街 上 那些 可 能 接 
到 传单 的 用 户 都 是 处 于 什么 状态 。 你 的 传单 必须 能 切中 要 5 \ 让 愿意 阅读 ， 而 且 瞬 间 (1 秒 ) 能 看 完 。 

第 三 个 细 分 场景 : 做 出 行动 

传统 O20 电 商 的 做 法 是 , 让 用 户 扫 二 维 码 , 估计 车 应 用 市 场 下 载 APP. 这 又 是 一 个 充满 本 位 主义 (“我 
想 要 你 下 载 我 们 动 辆 几 十 光大 小 的 APP”) 从 天才 用 户 所 是 的 估 法， 最 终结 果 就 是 转化 率 极 低 。 正 确 的 
做 法 是 ， 此 时 你 要 思 ee 2 他 们 正 行走 在 没 WiFi 的 大 街 上 ， 而 手机 流量 又 特 
别 贵 ， 所 以 ， 你 必 甩 在 这 和 非常 区 的 和 件 下 ， sd 地 完成 整个 操作 ， 

问题 : 

1 请 结 所有， 策划 派发 策略 和 Wi: 

2， 请 结合 用 户 接受 传单 的 第 一 场景 ， 策划 传单 内 容 ;> 

3 请 结合 用户 接 帝 传单 的 第 三 场景 策划 推动 用 户 完成 APP 下 载 。 

资料 来 源 : 入 V2 

奶牛 Denny. 如 何 把 发 传单 0.3% 的 转化 率 提高 40 倍 ,5 张 传单 中 1 张 有 效 ![EB/OL]. http://www.chinaz. 
com/manage/2015/0608/412460.shtml[2015-06-08]. 有 删改 。 
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网 络 营销 客 单价 与 
重 购 率 提升 策略 






攻 莹 三 目标 


知识 目标 

陈述 客 单价 和 重 购 率 的 内 涵 ; 

陈述 向 上 和 营销 、 对 比 营销 和 交叉 销售 的 内 涵 。 

能 力 目标 

查看 某 个 企业 的 网 络 营销 平台 ， 结 合 某 款 产品 ， 为 该 产品 梳理 策划 向 上 营销 、 对 
比 营销 和 交叉 销售 的 营销 策略 ; 同时 ， 策 划一 个 具体 的 提升 客 单价 的 促销 活动 
结合 企业 的 顾客 资料 ， 完 成 顾客 生命 周期 各 阶段 的 划分 

结合 企业 的 顾客 资料 ， 基 于 RFM 模型 完成 顾客 的 分 类 管理 。 


e+9 


人 仿 


DD 


国 导 人 案例 


对 于 电 帮 的 网 络 营 销 人 员 ， 当 顾客 在 企业 网 络 营销 平台 (如 狼 途 自行 车 天 猫 旗舰 店 ) 实 现 了 下 单 购买 产 
品 后 ， 还 希望 顾客 能 购买 更 多 的 其 他 产品 ， 以 提高 客 单价 和 重 购 率 。 

对 于 提高 客 单 价 来 讲 ， 首 先 ， 电 邦 网 络 营销 人 员 需 要 寻找 交叉 销售 机 会 ， 可 以 从 两 个 方面 进行 思考 : 
一 是 从 产品 角度 ， 从 整体 层面 梳理 企业 现 有 产品 结构 ， 寻 找 交 叉 销售 机 会 ; 二 是 从 顾客 角度 ， 对 现 有 的 顾 
客 数 据 进行 分 析 ， 寻 找 交叉 销售 机 会 ， 但 电 邦 狼 途 自行 车 产品 相对 单一 ， 从 顾客 角度 寻找 交叉 销售 机 会 的 
可 能 性 较 小 。 其次， 结合 具体 某 款 产 品 ， 策 划 向 上 营销 和 对 比 营销 ， 以 及 具体 的 促销 活动 。 

对 于 提高 重 购 率 来 讲 ， 电 邦 网 络 营销 人 员 可 以 从 两 个 角度 对 已 有 顾客 数据 进行 分 析 : 一 是 基于 顾客 重 
购 时 间 间 隔 长 得， 划分 顾客 生命 周期 ， 并 制订 针对 性 营销 策略 ; A 尤其 是 基于 RFM 
模型 对 顾客 消费 行为 进行 分 析 ， 然 后 制订 针对 性 营销 策略 . 

如 果 你 是 电 邦 项 目的 网 络 营销 人 员 ， 具 体 如 何 建立 起 自 4 它 应 该 包括 哪 
些 步骤 与 方法 ? 同时 ， 分 别 策划 一 一 则 提高 客 单价 和 重 购 率 的 具体 网 络 党 销 方案 


A 
Ee XX 
a 


es 资产 是 能 给 企业 带 来 经 济 
效益 的 资源 ， 而 客户 是 企业 所 有 经 济 效 益 的 本 源 。 bi 理 的 终极 目的 是 让 客户 更 多 地 为 企 
业 掏腰包 。 更 多 的 有 两 层 含义 : 一 是 每 次 掏 得 更 多 ; 三 是 于 构 ， 前 者 关 平 客 单价 ， 后 者 关乎 回头 
率 (人 重 同时， 2 | i 

VS 条 

客 单 从 入流 率 的 高 低 受 多 种 因素 的 影 前 ， 如 产品 本 身 、 产 品 价格、 品牌 、 奈 客 购买 
心理 与 习惯 等 。 其 中 产品 是 最 为 根本 的 影响 因素 。 因 此 ， 在 进行 网 络 营销 创业 项 目的 选择 
时 ， 就 要 特别 注意 产品 或 服务 项 目 组 人 的 策划 与 规划 。 尽 量 迁 择 本 身 就 具备 一 定 规模 客 单 
价 和 重 购 率 的 产品 或 服务 。 例 如 ， 具 有 品牌 影响 力 的 产品 或 服务 的 客 单价 和 重 购 率 往往 都 
会 高 于 无 品牌 影响 力 的 产品 或 服务 。 但 这 些 因素 都 不 是 本 章 讨论 的 重点 ， 这 些 因素 在 企业 
进行 网 络 营销 策略 设计 之 前 就 已 经 是 事先 规划 和 设计 好 的 ， 它 们 属于 企业 网 络 营销 战略 层 
年 的 事情 ， 本 章 主要 在 网 络 营销 策略 、 方 法 和 技巧 方面 探讨 提升 客 单价 和 重 购 率 的 问题 。 


11.1 客 单价 与 重 购 率 的 概述 
































11.1.1 客 单价 的 概述 
1. 容 单 价 的 概念 


客 单价 (Per Customer Transactiom) 是 指 在 一 定时 期 内 ， 每 一 个 顾客 平均 单 次 购买 产品 或 
服务 的 金额 。 客 单价 的 计算 公式 是 : 客 单价 = 销售 总 金额 三 成交 总 笔 数 。 
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2.， 客 单价 的 影响 因素 


客 单价 是 顾客 进 店 后 购买 行为 的 结果 变量 。 促 使 顾客 产生 高 的 客 单价 受 许多 因素 的 影 
响 。 这 些 因素 可 以 构成 客 单价 公式 : 客 单价 = 动 线 长 度 x 停留 率 x 注 目 率 x 购 买 率 x 购买 个 数 x 
商品 单价 。 因 此 ， 要 提高 客 单价 就 需要 针对 这 些 影响 因素 有 针对 性 开展 营销 操作 。 

1) 动 线 长 度 

简单 地 讲 ， 零 售 学 中 的 动 线 长 度 就 是 顾客 在 店铺 内 行走 路 线 的 长 度 。 显 然 ， 顾 客 在 店 
铺 内 行走 的 路 线 越 长 ， 看 到 商品 的 数量 和 可 能 性 就 越 高 ， 也 就 越 有 可 能 产生 购买 。 在 进行 
店内 通路 设计 时 ， 其 前 提 条 件 在 于 店铺 的 整体 布局 。 

对 于 网 络 营 销 来 讲 ， 首 先 要 解决 平台 内 放置 的 商品 结构 策划 ; 其次， 网 络 营销 平台 的 
整体 布局 要 考虑 平台 内 的 结构 优化 ， 尤 其 是 产品 详情 页 优化 、 栏 目 优化 、 链 接 优 化 和 商品 
关联 优化 等 。 KY 

2) 停留 率 \ 

停留 率 就 是 顾客 在 店铺 内 的 总 停留 次 数 / 动 线 长 度 昌 然 当 顾客 停留 下 来 时 ， 才 可 能 产 

生 购 买 。 对 于 吐 全 人 人 员 米 讽 % 特 要 贷 则 和 设计 雹 JAY 且 富生 启 铺 入 避风 起 天 吸 下 烘 用 
察看 。 

对 于 网 络 营销 来 讲 ， 要 特别 注意 网 络 营 畏 平台 的 优化 ， 平 台 优化 能 让 顾客 愿意 在 网 页 
中 停留 下 来 ， 因 此 要 特别 注重 产品 全 化 ， 夫 和 是 第 一 原 风 。 
































‘ \ 




















所 谓 注目 率 ， 就 是 ,顾客 在 对 铺 内 的 注目 次 狐 / 故 信 机 汉 肯 对 于 网 络 营销 来 讲 ， 要 引起 
顾客 注目 就 需要 特别 对 产品 介绍 进行 策划 ， 尤 其 是 能 通过 产品 a 主 图 的 策划 在 第 一 时 间 吸 引 
顾客 注意 。 NN 

4) 购买 率 ， 

购买 六 外 汉 交 并 /总 注 上 次数。 要 促 全 顾客 购买 ， 除了 产品 介绍 策划 能 吸引 顾客 注 
目 外 ， 更 重要 的 是 给 顾客 在 此 时 此 刻下 单 购买 的 理由 。 因 此 ， 除 了 策划 产品 卖点 切合 顾客 
需求 外 ， 还 要 通过 促销 策划 给 顾客 即时 下 单 的 理由 。 

5) 购买 个 数 

顾客 购买 得 越 多 ， 客 单价 就 越 大 。 通 常 是 通过 一 些 促销 手段 让 顾客 产生 愿意 购买 更 多 
量 的 动机 。 此 时 ， 关 联营 销 是 常常 选择 的 一 种 做 法 。 

6) 商品 单价 

提高 顾客 购买 商品 的 单价 主要 取决 于 企业 的 价格 政策 、 价 格 配置 、 商 品 的 质量 、 品 牌 
影响 力 等 。 


11.1.2 ” 重 购 率 的 概述 
1， 重 购 率 的 概念 
重 购 率 就 是 在 一 定时 间 内 一 个 企业 回头 客 的 人 数 占 总 顾客 人 数 的 百分比 。 重 购 率 的 高 


低 体现 了 顾客 对 企业 产品 /服务 的 满意 度 ， 也 反映 了 顾客 对 企业 或 品牌 的 忠诚 度 。 显 然 只 有 
满意 的 顾客 才 可 能 重复 购买 企业 的 产品 或 服务 。 


入 下 
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2. 提升 重 购 率 的 意义 

提升 重 购 率 不 但 体现 了 顾客 对 企业 产品 或 服务 的 满意 度 ， 更 直接 的 现实 意义 在 于 其 经 
济 价值 。 研究 发现 ， 向 新 顾客 推销 产品 成 功率 是 15%, 而 向 老 顾客 推销 产品 成 功率 是 50%; 
发 展 一 个 新 顾客 的 成 本 是 挽留 一 个 老 顾客 的 3 一 10 倍 ; 60% 的 新 顾客 来 自 老 顾客 推荐 ， 一 
个 忠诚 的 老 顾客 可 以 影响 25 个 消费 者 , 诱发 8 个 潜在 顾客 产生 购买 动机 ， 其 中 至 少 有 一 个 
人 产生 购买 行为 :， 顾客 忠诚 度 下 降 5%， 企 业 利润 下 降 25%; 如 果 将 每 年 的 顾客 保持 率 增 
加 5%， 利润 将 达 25% 一 85%。 口 数据 统计 显示 ， 作 为 知名 的 服装 B2C 企业 ， 玛 萨 玛 索 发 现 
产生 三 次 以 上 购买 行为 的 顾客 ， 占 整体 注册 数 的 19%， 而 这 19% 的 顾客 为 企业 带 来 的 销售 
额 占 到 了 日 销售 额 的 83%。 通 过 这 组 数据 可 以 看 出 ， 核 心 顾客 给 电 商 带 来 的 价值 是 不 可 估 
量 的 。 外 YA 














11.2 提高 客 单价 的 策略 


归根 结 底 ， 提 高 客 单价 的 策略 主要 有 三 种 思路 : 一 是 以 更 高 的 价格 出 售 产品 或 服务 
二 是 说 服 顾 客 购买 更 高 价值 的 产品 或 服务 ; 宇 是 让 顾客 购买 更 多 的 产品 或 服务 。 

以 更 高 价格 出 售 产 品 或 服务 是 指 网 络 营销 人 员 需 思考 让 产品 或 服务 在 企业 网 络 营销 
平台 上 更 显 高 档 ， 以 价值 打动 顾客 。， ;这 主要 涉及 对 顾客 et 以 及 品牌 、 产 
品 或 服务 卖点 的 策划 与 设计 ,此 上 内容 本 章 不 做 重点 讨论 可 

说 服 顾客 购买 更 高 价值 的 产品 或 服务 主要 有 两 企 时 本 电路 ， 一 是 顾客 购买 了 一 件 低 价 
格 产品 或 服务 之 后 ， 如 何 给 顾客 推荐 更 高 价值 的 产品 或 服务 ， 即 向 上 营销 。 二 是 对 比 营销 ， 
即将 推荐 的 高 价值 产品 或 服务 与 5 同类 型 的 代价 值 产品 或 服务 进行 对 比 ， 以 凸显 高 价值 产品 
或 服务 的 优点 、 从 而 和 动 顾客 购买 高 价值 。 低 价值 产品 或 服务 可 以 是 本 企业 的 产品 或 服务 ， 
也 可 以 是 竞争 对 手 的 产品 或 服务 。 

让 顾客 购买 更 多 的 产品 或 服务 主要 涉及 交叉 销售 和 一 些 常见 的 促销 策略 。 这 是 本 书 可 
点 介绍 的 内 容 。 需 要 说 明 的 是 ， 有 的 文献 也 将 向 上 营销 当 作 交叉 销售 的 一 种 特例 来 看 待 。 
为 表述 清晰 ， 本 书 将 它们 分 开 讨 论 。 


11.2.1 向 上 营销 


所 谓 的 向 上 营销 ， 是 指 根据 既 有 顾客 过 去 的 消费 喜好 ， 为 其 提供 更 高 价值 或 者 其 他 
以 加 强 其 原 有 功能 或 者 用 途 的 产品 或 服务 的 营销 方式 。 简 言 之 ， 向 上 营销 就 是 向 顾客 推荐 
更 高 价值 的 产品 或 服务 。 
与 交叉 销售 向 顾客 推荐 的 新 产品 或 服务 是 不 同类 的 产品 或 服务 不 同 ， 向 上 营销 更 倾 
各 于 向 顾客 推荐 同类 的 更 高 级 别 的 产品 或 服务 。 例 如 ， 如 果 顾 客 购买 了 一 部 苹果 公司 的 
iPhone 4 手机 ， 然 后 再 向 其 推荐 苹果 的 电脑 、iPod 随身 听 则 是 交叉 销售 ; 如 果 该 顾客 购买 
过 iPhone 4 手机 ， 接 着 向 其 推荐 新 上 市 的 iPhone 5 手机 则 属于 向 上 营销 。 因 此 ， 要 实现 
名 上 营销 也 需要 对 产品 及 顾客 过 往 的 网 络 购买 行为 进行 分 析 和 挖掘 。 
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11.2.2 ”对 比 营 销 
1. 对 比 营销 的 概念 


对 比 是 市 场 竞争 的 核心 ， 没 有 对 比 关 系 也 就 不 存在 竞争 。 对 比 几乎 存在 于 企业 市 场 营 
销 活动 的 各 个 环节 。 一 般 认 为 ， 对 比 营销 就 是 企业 通过 各 种 直观 的 方法 将 本 企业 的 产品 或 
服务 与 竞争 对 手 的 产品 或 服务 在 实际 功能 与 质量 上 的 异同 ， 清 晰 地 展示 在 消费 者 面前 ， 方 
便 消费 者 判断 和 选 购 。 站 
对 比 营 销 常常 是 处 于 市 场 劣势 地 位 的 企业 采用 的 一 种 营销 策略 。 对 比 营销 强调 的 是 让 
自己 的 产品 或 服务 与 著名 品牌 的 产品 或 服务 在 “ 裸 商 品 ”状态 下 一 一 脱 去 著名 品牌 产品 或 
服务 上 用 广告 编织 的 华丽 外 衣 一 一 进行 “公平 ”竞争 。 站 y 
除了 与 竞争 对 手 比较 外 ， 企 业 对 比 营销 中 的 比较 对 象 也 可 以 是 企业 自己 的 产品 或 服 
务 。 通 过 与 企业 其 他 产品 或 服务 的 比较 ， 突 显 出 企业 欲 营 销 的 产品 或 服务 的 优势 ， 从 而 
打动 顾客 。 人 
2. 对比 营销 的 实施 要 点 
1) 选择 好 比较 的 对 象 
如 前 所 述 ， 本 教 村 认为 对 比 普 销 中 的 比 科 允 象 有 西 个 基本 的 选择 方向 ， 一 是 竞争 对 手 
的 产品 或 服务 ， 二 是 企业 自 己 的 产品 或 服务 。 
当 与 竞争 对 手 的 品 或 服务 进行 比较 时 ， 需 要 明确 两 休 层 次 的 比较 对 象 ， 一 是 哪个 竞 
争 对 手 ， 二 是 竞争 对 手 的 哪个 产品 或 服务 。 通常 的 做 法 是 : 选择 比 自己 更 强大 的 竞争 对 手 ， 
这 种 对 比 营 销 的 思路 体现 了 比 附 营销 的 思维 。 选 择 比 自己 强大 的 竞争 对 手 作为 比较 对 象 往 
往 存在 着 明显 的 好 处 ;首先 ， 塑造 了 自己 的 挑战 痢 角 色 ， 其 次 ， 利 用 竞争 对 手 强大 的 市 场 
影响 力 ， 提升 并 自己 的 市 场 知名 度 ; 最 后 ;j 沼 比 较 者 之 间 实 力 差距 较 大 时 ， 挑 战 者 的 挑战 
往往 会 被 挑战 省 关 视 ， 其 至 是 呈 之 以 奥 ， 因 而 也 不 太 可 能 招致 被 挑战 者 的 反击 。 当 然 ， 这 
种 对 比 思路 也 可 能 会 招致 对 手 的 反击 。 
选择 竞争 对 手 的 哪个 产品 或 服务 主要 取决 于 两 个 影响 因素 : 一 是 产品 或 服务 的 目标 市 
场 。 通 常 的 做 法 是 选择 与 企业 产品 或 服务 的 目标 市 场 相 一 致 的 竞争 对 手 的 产品 或 服务 。 二 是 
产品 或 服务 本 身 ， 即 大 致 同 档次 、 同 配套 或 同 价位 的 产品 或 服务 。 之 所 以 如 此 选择 ， 其 重要 
原因 在 于 既然 是 比较 ， 应 当 有 共同 的 基础 。 不 同 层次 间 的 比较 其 结果 是 无 法 令 人 信服 的 。 
当选 择 与 企业 自己 的 产品 或 服务 比较 时 ， 通 常 选择 的 产品 或 服务 往往 是 同一 系列 的 不 
同型 号 。 
2) 选择 好 比较 的 属性 
比较 营销 的 真 诺 不 在 于 与 谁 比较 ， 而 在 于 “ 裸 比 较 ” 即 纯 产 品 或 服务 本 身 的 比较 。 
产品 或 服务 本 身 的 比较 往往 需要 归结 为 产品 或 服务 属性 间 的 比较 。 作 为 一 种 营销 策略 
企业 不 能 奢望 全 面 比较 。 这 样 既 无 必要 ， 也 不 现实 。 无 必要 ， 是 指 一 次 营销 传播 顾客 无 
法 记 住 太 多 ， 说 得 多 就 等 于 没 说 。 不 现实 ， 是 指 企业 自身 的 产品 或 服务 不 可 能 在 所 有 属 
性 上 全 面 超越 竞争 对 手 或 自己 之 前 的 产品 或 服务 。 因 此 ， 在 哪 ( 几 ) 个 属性 上 进行 比较 就 需 
要 企业 进行 选择 。 
选择 比较 的 属性 主要 取决 于 两 个 方面 的 影响 : 一 是 顾客 的 需求 ， 即 选择 的 属性 须 能 对 
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应 顾客 的 需求 ， 为 顾客 所 看 重 。 二 是 产品 本 身 的 优势 所 在 。 企 业 需要 将 两 个 方面 结合 起 来 
进行 选择 。 

3) 做 好 传播 策划 

比较 营销 不 是 为 了 比较 而 比较 ， 而 是 为 了 营销 而 比较 ， 营 销 需要 传播 。 因 此 ， 对 比 营 
销 重要 的 一 个 环节 是 对 比较 进行 传播 策划 。 策 划 至 少 涉及 以 下 几 个 环节 : 一 是 比较 过 程 或 
环节 的 展现 策划 ， 即 如 何 将 比较 过 程 以 令 人 信服 且 有 冲击 力 的 形式 展现 出 来 。 二 是 传播 内 
容 的 文案 策划 ， 即 如 何 给 传播 受众 讲 一 个 “好 故事 ”。 三 是 传播 媒介 的 选择 。 在 网 络 营销 中 
有 许多 网 络 传 播 工 具 可 供 企业 选择 ， 对 企业 来 讲 需 要 进行 媒体 整合 策划 。 社 会 化 网 络 媒 体 
是 一 个 重要 的 选择 方向 。 四 是 传播 载体 的 选择 ， 即 用 什么 样 的 媒体 形式 ， 图 片 、 视 频 、 文 
字 或 者 它们 的 组 合 。 这 取决 于 主题 、 故 事 形式 ， 以 及 传播 媒介 的 特征 。 

4) 注意 法 律 约束 \ 

与 竞争 对 手 的 比较 营销 往往 涉及 法 律 、 法 规 的 限制 。 全 站/ 诗人 民 共和 国 广告 法 》 
第 十 三 条 规定 : “广告 不 得 贬低 其 他 生产 经 营 者 的 商品 或 者 服务 。” 回 《广告 审查 标准 》 第 
三 十 二 条 规定 :“ 广 告 中 的 比较 性 内 容 ， 不 得 涉及 具体 的 产品 或 服务 ,或 采 其 他 直接 的 比 
较 方式 。 对 一 般 性 同 美 产品 或 服务 进行 间接 比 航 的 广告 ， 必 须 有 科学 的 依据 和 证 明 。” 
《中 华人 民 共和 国 反 不 正当 竞争 法 》 第 十 三 :条 规定 : “经 营 者 不 得 捏造 、 散 布 虚伪 事实 ， 损 
害 竞争 对 手 的 商业 信誉 、 商 品 声誉 。” 中 个 、 

即使 对 比 是 公平 的 ， 但 是 仍然 摆脱 不 了 贬低 别人 抬 高 自己 之 嫌 ， 这 个 过 程 中 往往 会 涉 
及 对 比较 对 象 的 侵权 问题 。 著名 品牌 在 运用 对 比 营销 取得 成 功 后 纷纷 推动 政府 制定 法 律 、 
法 规 禁止 对 比 营销 ， 以 保护 其 晶 贵 的 品牌 资产 。 在 这 种 情况 下 ， 进行 对 比 营 销 ， 不 能 简单 
地 拿 自 己 的 产品 或 服务 直接 与 著名 上 名牌 做 对 比 需要 针对 不 同 的 产品 、 不 同 的 竞争 对 手 制 
定 不 同 的 对 比方 法 ; 有 法 规 归 如 和 5 北 民 例 。 


11.2.3 交叉 销售 
1， 交 又 销 售 的 概念 与 效果 


1) 交叉 销售 的 概念 

交叉 销售 (Cross-Selling)， 是 借助 顾客 关系 管理 (CRM)， 以 发 现 现 有 顾客 的 多 种 需求 ， 
并 为 满足 其 需求 而 销售 多 种 产品 或 服务 的 一 种 新 兴 营 销 方式 。 名 从 企业 角度 来 看 ， 之 所 以 
进行 交叉 销售 是 因为 产品 或 服务 间 存 在 着 关联 关系 ， 即 一 种 产品 或 服务 的 畅销 往往 会 提升 
其 他 产品 或 服务 的 销售 业绩 ， 从 顾客 的 角度 来 看 ， 之 所 以 进行 交叉 销售 是 因为 顾客 对 多 种 
产品 或 服务 存在 着 共同 的 需求 基础 。 

2) 交叉 销售 的 效果 

所 谓 产 品 或 服务 的 交叉 销售 效果 ， 是 指 一 种 产品 或 服务 的 销售 在 多 大 程度 上 促进 了 其 
他 产品 或 服务 的 销售 。 理 论 上 讲 ， 交 叉 销 售 的 效果 可 以 从 空间 和 时 间 两 个 维度 进行 分 类 。 

从 空间 上 讲 ， 交 叉 销 售 效果 可 以 分 直接 收益 能 力 和 间接 收益 能 力 两 种 结果 。 直 接收 益 
是 指 产品 或 服务 本 身 的 销售 所 带 来 的 收益 : 间接 收益 则 是 指 该 产品 或 服务 通过 交叉 销售 而 
获得 的 间接 收益 。 站 

从 时 间 上 讲 ， 产 品 或 服务 的 交叉 销售 效果 表现 为 即时 效果 和 延 时 效果 。 所 谓 的 即时 
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效果 ， 是 指 顾客 当前 一 次 购买 行为 所 带 来 的 收益 ; 而 延 时 效果 则 表现 为 多 次 购买 所 带 来 
的 收益 。09 

简单 地 讲 , 交叉 销售 的 效果 可 以 表述 为 当期 顾客 会 购买 哪些 产品 或 服务 (即时 的 直接 收 
益 )? 除了 这 些 产品 或 服务 外 ， 顾 客 现在 还 会 购买 哪些 产品 或 服务 (即时 的 间接 收益 )? 未 来 
顾客 还 会 购买 哪些 产品 或 服务 ( 延 时 的 间接 收益 )? 如 图 11.1 所 示 。 


而 


人 








图 11.1 交叉 销售 效果 概念 图 
从 图 11.1 来 看 ， 在 当期 (10)， 产 品 或 服务 4. 的 销售 效果 (e)) 是 即时 的 直接 收益 ; 4 与 8 
存在 交叉 销售 机 会 (c)， 因 而 会 带动 8 的 销售 te) 是 即时 的 间接 收益 ，4 或 8 或 4 和 的 组 





在 交叉 销售 机 会 (ce)， 由 此 会 在 未 来 (t) 带 来 C 的 销售 (e3) 是 延 时 的 间接 收益 ; C 与 

DD 存在 交叉 销售 机 会 (c3)， 由 此 带 来 D\ 二 区 村 的 网 术 性 而 C 或 DD 又 可 能 会 在 
未 来 (1) 带 来 其 他 产 品 或 服务 的 销售 3 

图 11.1 是 交叉 销售 效果 的 概念 图 ， 它 可 以 帮助 网 络 党 4 博大 员 杭 理 企业 交叉 销售 的 会 ， 
尤其 是 对 延 时 效果 。 因为 对 于 - “ 些 购买 历程 较 长 的 购买 行为 往往 不 会 在 一 期 发 生 完毕 ， 因 
此 需要 特别 关注 延 时 效果 ;例如 ， 一 个 顾客 准备 装修 新 房 时 ， 他 为 装修 新 房 而 发 生 的 购 
买 行为 就 会 持续 一 个 较 长 的 历程 ， 在 这 个 历程 中 可 以 划分 为 好 几 个 阶段 ， 每 个 阶段 都 存在 
着 交叉 销售 的 机 会 而 前 后 阶段 又 存在 着 延 时 交叉 的 机 会 。 

在 实践 中 ， 交 叉 销售 给 企业 带 来 的 效果 并 不 仅仅 表现 为 销售 环节 ， 还 可 能 表现 为 顾客 
维持 和 挽留 方面 。 例 如 ， 一 些 针 对 银行 业 的 交叉 销售 效果 的 研究 表明 ， 如 果 顾 客 在 银行 中 
只 有 一 个 支票 账户 , 银行 留 住 顾客 的 概率 是 1%; 如 果 顾 客 在 银行 只 有 一 个 存款 账户 ， 留 住 
顾客 的 概率 是 0.5%; 如 果 顾 客 同时 拥有 这 两 个 账户 ， 留 住 顾客 的 概率 会 提高 到 10%; 如 果 
顾客 享受 到 银行 3 种 服务 ， 概 率 将 会 增 大 到 18%; 一 旦 顾客 享受 到 4 种 及 以 上 服务 时 ， 概 
率 将 会 达到 100%。00 因 此 ， 交 叉 销 售 不 仅 能 提高 企业 客 单价 和 销售 金额 ， 同 时 还 对 维系 
顾客 发 挥 着 重要 作用 。 

2， 产品 间 的 关联 类 型 

交叉 销售 是 借助 于 产品 间 的 关联 关系 进行 搭配 销售 的 。 因 此 ， 在 进行 交叉 销售 之 前 ， 
要 寻找 产品 间 关 联 的 依据 ， 即 根据 什么 (属性 ? 价格 ? 类 型 ? 等 等 ) 将 产品 关联 在 一 起 。 产 
品 间 的 关联 类 型 主要 包括 以 下 四 种 : 互补 型 关联 、 同 类 型 关联 、 价 格 型 关联 和 数据 型 关联 

1) 互补 型 关联 

互补 型 关联 是 指 配套 销售 的 产品 是 互补 品 。 互 补品 有 两 种 基本 类 型 : 一 是 天 然 互补 型 ; 
二 是 后 天 互补 型 。 
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DD 


(1) 天 然 互补 型 。 天 然 互补 型 是 指 两 个 产品 必须 搭配 才能 正常 发 挥 功能 ， 如 男士 剃 须 


刀 与 刀 架 、 打 印 机 与 打印 纸 等 ， 以 及 一 些 主 产 品 与 其 配件 的 关联 。 























(2) 后 天 互补 型 。 后 天 互补 型 是 指 两 个 产品 无 须 捞 配 也 能 正常 使 ， 但 搭配 使 用 效果 
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T 恤 以 备 蔡 换 。 EAN 


3) 





好 。 例 如 ， 服 装 搭配 销售 。 几 乎 每 件 服装 都 可 以 单独 销售 ， 但 服装 之 间 毕 竞 也 存在 
间 ， 且 并 不 是 每 个 顾客 都 具备 服装 搭配 的 知识 。 因 此 ， 网 络 营销 过 程 中 ， 企 业 网 络 
员 可 以 以 自己 的 专业 知识 为 顾客 推荐 产品 间 的 搭配 组 合 ， 不 但 可 以 给 顾客 提供 专业 
售 咨询 服务 ， 赢 得 顾客 信任 ， 还 可 以 提升 客 单价 。 

同类 型 关联 

互补 型 关联 不 同 ， 同 类 型 关联 是 将 几 款 同类 型 的 产品 关联 在 一 起 向 顾客 展示 ， 激 发 
时 选择 和 购买 。 同 类 型 关联 是 利用 顾客 常常 会 同时 购买 几 件 类 似 产 品 进行 替换 的 使 
最 为 典型 的 情景 就 是 服装 ， 如 顾客 在 腥 天 往往 会 同时 购 8 作 同 款式 不 同 颜色 的 
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价格 型 关联 \ 


价格 型 关联 常常 是 高 低 价 关联 。 除了 提高 客 单价 处 ， | 价格 型 关联 策略 的 另外 一 个 重要 
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促进 顾客 转化 。 因为 常常 高 低 价 关联 之 后 的 区 价格 甚至 低 于 高 价 产品 的 原价 格 
ate Hina ey 
数据 型 关联 
处 所 谓 的 数据 型 关联 主要 是 措 关联 吉 gg 从 表面 
产品 看 似 无 关 ， 之 所 以 将 两 个 产品 关联 起 来 销 特 的 根本 原因 在 于 顾客 常常 同时 
产品 。 简 言 之 ， 数据 型 关联 主要 基于 对 以 入 顾客 购 物 复 进 行 分 析 ， 控 据 出 顾客 购买 
的 产品 关联 性 , 帅 此 设计 交叉 销售 策略 。 弛 为 员 案例 就是 沃尔玛 的 “啤酒 1 尿布” 
销售 。 2 人 N\ 
上 所 述 入 可 以 发 现 互补 型 关联 语音 关联 、 价格 型 关联 主要 是 基于 产品 分 析 的 关 
通过 分 析 产 品 属 性 间 的 共同 点 而 进行 的 交叉 销售 。 因 此 ， 基 于 产品 分 析 的 交叉 销售 
倾向 于 “ 推 式 ”销售 。 而 数据 型 关联 主要 是 基于 顾客 分 析 而 进行 的 交叉 销售 。 因 此 ， 
客 分 析 的 交叉 销售 更 倾向 于 “ 拉 式 ” 销 售 。 
网 络 营销 中 ， 交 叉 销售 的 具体 表现 就 是 个 性 化 关联 推荐 。 这 种 个 性 化 关联 推荐 常常 
客 之 前 的 浏览 和 购买 记录 而 进行 推荐 (图 11.2)。 


当 当当 个 性 化 推荐 : 根据 他 的 着 
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图 11.2 ”当当 网 的 个 性 化 关联 推荐 
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3. 交 又 销售 的 基本 条 件 

通过 上 述 对 关联 销售 类 型 的 介绍 ， 可 以 发 现 企业 在 网 络 营销 实践 中 要 实施 关联 销售 ， 
尤其 是 基于 顾客 分 析 的 数据 型 交叉 销售 时 ， 需 要 具备 三 个 基本 条 件 : 能够 有 效 识别 顾客 、 
具备 顾客 数据 库 和 拥有 数据 分 析 能 力 。 

1) 能 够 有 效 识别 顾客 

在 网 络 营销 实践 中 ， 主 要 是 通过 顾客 注册 来 完成 顾客 识别 ， 即 当 顾 客 在 企业 网 络 营销 

台 完 成 了 注册 后 ， 其 之 后 需要 在 登录 情况 下 ， 完 成 在 企业 网 络 营销 平台 的 使 用 工作 ， 这 

就 为 顾客 识别 提供 了 最 为 有 效 的 标识 符 , 即 顾客 ID。 通常 情况 下 ， 当 顾客 完成 了 注册 之 后 ， 
都 拥有 唯一 一 个 能 标识 其 身份 的 顾客 ID。 除了 利用 顾客 ID 来 识别 顾客 外 ， 在 网 络 营销 中 ， 
还 可 以 借助 顾客 的 其 他 特征 组 合 来 识别 顾客 。 f 
2) 具备 顾客 数据 库 cK 
企业 网 络 营销 平台 中 的 顾客 数据 库 主要 由 两 类 数据 构成 ;\ SS 是 两 客 在 网 络 音 销 平台 中 
的 网 络 浏览 行为 数据 , 即 点 击 流 数据 (Clickstream Data)i 点 击 流 数据 不 但 包括 顾客 点 击 网 页 
的 “点 ”(Page) 数 据 ， 而 且 还 包括 顾客 浏览 网 站 先后 次 序 的 “ 线 ”(Session) 数 据 ， 这 些 数据 
通常 会 被 企业 网 络 服务 器 记录 在 WEB 日 志 中 居 三 是 顾客 在 网 络 营销 平台 中 的 运营 数据 
(Outcomes Data)， 主 要 指 顾客 在 网 站 中 应 用 服务 或 者 购买 产品 时 记录 下 来 的 数据 


网 络 营销 视野 而 

































































nl “点 ”数据 i 


点 (Page) 的 信息 : URL 点 击 时 间 (Hit Time)、 页 面 停 前 时 间 (Time on Page)、 位 于 Session 的 第 几 步 (Step)， 
等 等 。 所 K 
线 (Sessionj 的 六 岛 : 唯一 标识 符 (Sessionid)、 访问 来 源 (Referrers)、 进入 页 面 (Entrance)、 离 开 页 面 (Exit)、 
开始 时 间 (Begin Tithe)、 结束 时 间 (End Time)、 访 问 时 长 (Time on Site)、 访 问 页 面 数 (Depth of Visit)、 访 问 顾 
客 (Cookie)， 等 等 。 

资料 来 源 : 百度 百科 . 点 击 流 数 据 [EB/OL]. http://baike.baidu.com/link?url=WUZuBKpHmGszSxwvkg 
PYcAIDIFLXUrCUY622wljiyBO13hap2HzWj3PgYqI6NC6RQTxO97YiEgBcVcq0UoQkchq [2015-8-22]. 


3) 拥有 数据 分 析 能 

数据 分 析 能 力主 要 体现 在 企业 是 否 拥有 掌握 了 数据 分 析 方法 的 数据 分 析 师 。 相 对 于 传 
统 营 销 来 讲 ， 网 络 营销 的 最 大 优点 在 于 企业 在 开展 网 络 营销 的 过 程 中 ， 可 以 积累 到 大 量 关 
于 顾客 行为 的 详细 数据 ， 而 通过 对 这 些 数据 的 分 析 和 挖掘 ， 企 业 可 以 实施 精准 营销 、 个 性 
化 营销 。 这 是 企业 网 络 营销 提升 转化 率 、 客 单价 和 重 购 率 的 基本 前 提 。 因 此 ， 有 具备 数据 分 
析 知 识 与 能 力 是 未 来 网 络 营销 人 员 需 要 具备 的 基本 能 力 与 素质 。 


4. 交叉 销售 分 析 的 基本 方法 

1) 交叉 销售 分 析 的 变量 

在 进行 交叉 销售 分 析 之 前 ， 企 业 需 要 具备 一 些 基本 的 可 以 反映 顾客 交叉 销售 能 力 的 研 
究 变量 。 通 常 这 些 变量 分 两 类 : 一 是 顾客 的 人 口 统计 特征 变量 ， 主 要 包括 年 龄 、 性 别 、 职 
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业 、 收 入 ， 以 及 教育 程度 等 数据 。 人 口 统计 数据 能 直观 地 反映 顾客 的 交叉 销售 机 会 

以 预测 顾客 交叉 销售 机 会 。 ww 
为 保护 隐私 而 不 愿意 提供 ， 或 者 提供 虚假 的 数据 ， 从 而 给 分 析 带 来 困难 。 二 是 顾客 的 购买 
行为 数据 ， 主 要 包括 购买 产品 目录 、 购 买 量 、 购 买 频率 、 购 买 顺序 等 数据 。 借 助 于 网 络 工 
具 的 优势 ， 这 些 数据 较 人 口 统计 数据 更 容易 获取 且 更 为 真实 。 基 于 顾客 购买 行为 ， 分 析 交 
叉 销售 机 会 的 效果 更 好 。 例 如 ， 如 果 知道 了 顾客 的 购买 顺序 数据 ， 就 可 以 根据 顾客 当前 的 
购买 行为 ， 预 测 其 未 来 可 能 的 购买 意愿 ， 从 而 可 以 向 顾客 进行 产品 或 服务 的 推荐 。 

2) 交叉 销售 分 析 方 法 

在 拥有 了 数据 基础 之 后 ， 就 可 以 借助 相关 的 分 析 方法 对 顾客 数据 进行 数据 挖掘 分 析 ， 
找到 交叉 销售 机 会 。 主 要 有 三 种 方法 ， 相关 分 析 、 聚 类 分 析 和 预测 模型 。0 

(1) 相关 分 析 。 相 关 分 析 可 以 被 用 来 确定 属性 之 间 的 相关 关系 人 因而 可 以 回答 “哪些 产 

品 经 常 一 起 购买 ? ”的 问题 。 相 关 分 析 可 以 得 出 规律 ， 指 出 顾客 购买 某 种 产品 或 服务 组 合 的 
可 能 性 。 相 关 分 析 的 结果 可 以 用 在 交叉 销售 的 两 个 方面 : 一 是 发 现 购买 频率 较 高 的 产品 或 服 
务 组 合 ， 然 后 找到 购买 了 这 些 组 合 中 某 些 产品 或 服务 的 顾客 ; 向 他 们 推销 “遗漏 的 ”产品 或 
服务 。 二 是 对 每 个 顾客 找 出 比较 适用 的 相关 规律 、 而 他 们 推销 对 应 的 产品 或 服务 组 全 。 

(2) 聚 类 分 析 。 聚 类 分 析 可 以 回答 “哪些 产品 经 常 被 同类 型 的 顾客 购买 ?” 的 问题 。 简 
单 地 讲 ， 聚 类 分 析 就 是 按照 “ 物 以 类 聚 马 欠 以 群 分 ”的 思想 ， 基 于 顾客 属性 的 相似 性 ， 对 
顾客 进行 分 组 ， 确 定 属于 某 一 美的 顾客 给 党 购买 的 产品 或 服务 ， 并 向 没有 购买 此 类 产品 的 
顾客 推销 这 些 产 品 或 服务 。 1 AAA Ss 

(3) 预测 模型 。 预 测 模型 主要 回答 “购买 与 不 购买 其 类 产品 或 服务 的 顾客 之 间 有 何 区 
别 ? ”“ 某 类 顾客 购买 某 和 产品 或 服务 的 可 能 性 有 多 高 ? ”的 问题 有 三 种 方法 可 以 计算 是 
耕 购买 的 可 能 性 ;决策 树 ， 回 归 和 神经 网 络 。\\、 

@ 决策 树 */ 根 据 顾客 的 各 个 属性 ， 划 分 纪 不 同 的 比例 部 分 ， 使 得 各 部 分 能 够 以 比较 简 
单 的 规律 进行 解释 ” 

@ 回归 方法 。 首 先 假定 顾客 的 购买 可 能 性 能 够 通过 其 属性 加 权 计算 出 来 。 回归 算法 
使 得 顾客 的 属性 被 有 效 地 加 权 ， 以 反映 顾客 真实 的 购买 可 能 性 。 

@ 神经 网 络 。 也 像 回归 那样 计算 某 些 变量 的 加 权 获 得 顾客 的 购买 可 能 性 ， 然 而 这 些 变 
量 并 不 是 实际 的 顾客 属性 ， 而 是 一 些 线性 组 合并 经 过 非 线 性 变换 得 到 的 。 这 些 变换 使 得 神 
经 网 络 成 为 一 个 强大 的 模型 ， 比 起 一 些 简单 的 线性 回归 能 提供 更 精确 的 预测 。 


网 络 营销 视野 




























































































当当 网 的 交叉 销售 


受制 于 自身 业务 基础 (以 图 书 起 家 )， 近 几 年 来 客 单价 一 直 是 当当 网 运营 的 最 大 短 板 。 数 据 显示 ， 当 当 
网 的 客 单价 只 有 京东 的 1/5 ~ 4， 大 约 不 到 100 元 ; 相反 ， 京 东 的 客 单价 在 500 元 左右 。 除 了 不 断 拓展 产 
品 线 外 ， 为 了 提升 客 单价 ， 交 叉 销售 推荐 已 经 成 为 当当 网 提升 客 单价 的 重要 策略 。 

当当 网 的 交叉 销售 大 致 分 四 种 : 一 是 基于 顾客 自身 数据 的 交叉 销售 推荐 ; 二 是 基于 其 他 顾客 数据 的 交 
又 销售 推荐 ; 三 是 基于 产品 属性 的 关联 推荐 ; 四 是 其 他 热卖 推荐 。 

基于 顾客 自身 数据 的 交叉 销售 推荐 . 在 当当 网 上 ,顾客 自身 的 数据 主要 有 两 种 形式 : 一 是 本 次 购买 的 
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浏览 记录 数据 ; 二 是 顾客 以 往 浏 览 商品 的 记录 . 具体 表现 形式 分 别 是 “根据 您 的 浏览 历史 为 您 推荐 ”和 “您 
的 浏览 历史 ”。 

基于 其 他 顾客 数据 的 交叉 销售 推荐 . 在 当当 网 上 ， 其 他 顾客 的 数据 主要 有 两 种 形式 : 一 是 以 往 的 浏览 
记录 数据 ; 二 是 以 往 的 购买 记录 数据 。 以 往 的 浏览 记录 数据 的 具体 表现 形式 是 “看 过 本 商品 的 还 看 了 ”。 
以 往 的 购买 记录 数据 有 三 种 具体 表现 形式 :“ 买 过 本 商品 的 还 买 了 "“ 购 买 本 书 的 顾客 还 关注 了 ”和 “最 佳 
拍档 ”。 

基于 产品 属性 的 关联 推荐 .在 当当 网 上 ， 基 于 产品 属性 的 交叉 销售 推荐 主要 有 两 种 形式 : 一 是 “同类 
图 书 排行 榜 "; 二 是 换购 。 换 购 是 指 顾客 在 购买 了 主 商 品 (顾客 准备 购买 的 商品 ) 后 ， 再 加 上 指定 金额 ， 即 可 
再 购买 一 件 其 他 商品 。 换 购 的 商品 与 主 商品 一 般 属于 同类 型 商品 。 

其 他 无 关 热 卖 推荐 ,在 当当 网 上 ， 其 他 热卖 推荐 一 般 情况 下 是 与 主 商品 无 关 的 其 他 品类 。 具体 的 表现 
形式 通常 是 “热卖 商品 ”。 

资料 来 源 : 作者 根据 当当 网 网 页 整理 . 


11.2.4 提高 客 单价 的 促销 手段 
在 实际 的 网 络 营销 中 ， 还 存在 - - 些 促销 手段 也 可 以 用 于 提高 客 单价 。 

1. “ 满 就 X X” 策 略 

“ 满 就 X X ”策略 通常 是 指 当 顾客 的 客 单价 达到 一 定额 度 后 , 企业 就 会 给 予 适 当 的 奖励 ， 
具体 奖励 什么 则 涉及 进一步 的 营销 意图 或 目标 。 换 言 之 ,“ 满 就 X X ”策略 中 的 “ 满 ” 意 在 
提高 客 单价 ， 一 般 金额 要 略 高 于 企业 当时 的 客 单价 ， 这 样 既 能 提升 客 单价 ， 也 不 至 于 对 顾 

















客 构成 压力 ， 而 “就 X X ” 则 取决 于 企业 另外 的 或 进步 的 营销 意图 或 目标 。 
通常 的 “ 满 就 X X ”策略 包括 满 就 送 购物 券 \ 满 就 就 返 现 等 。 其 中 ， 满 就 送 购 





物 券 除 了 提高 客 单价 ;还 有 吸引 顾客 回头 的 营销 意图 ; 而 满 就 送 新 产品 则 可 能 意 在 推广 新 产品 ， 
满 就 送 现 有 产品 则 可 能 意 在 消化 库存 等 。 满 就 返 现 则 主要 意 在 鼓励 顾客 下 单 ， 促 进 转化 。 

2. “ 买 M 就 送 N” 策略 

“ 买 MM 就 送 N” 策略 是 指 如果 顾 客 购买 M 单位 的 某 产品 后 则 企业 会 赠送 N 单位 的 同类 
型 产品 (一 般 情况 下 M>N)。 这 种 方式 的 最 大 特点 就 是 买 与 赠 的 产品 是 同 质 的 。 例如 , 图 11.3 
中 的 “ 买 1 送 1”。 各 种 不 同类 型 的 买 多 赠 少 的 折扣 率 见 表 11-1。 

从 表 11-1 可 以 看 出 : 

(1) 所 有 的 折扣 比率 介 于 5 折 到 9 折 之 间 ; 

(2) 当 M>2N 时 ， 所 对 应 的 折扣 率 多 维持 在 7 折 左 右 ; 

(3) 对 于 顾客 来 讲 ， 获 利 折扣 的 前 提 是 必须 购买 到 一 定数 量 ， 从 而 推动 顾客 多 买 。 








表 11-1 不 同类 型 “ 买 多 送 少 ”策略 对 应 的 折扣 率 














s0.00% | 
| 66.67% | s0.00% 
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天 六 ss 


1 2 3 4 8 9 10 





4 80.00% | 66.67% | 57.14% | 50.00% 

5 83.33% | 71.43% | 62.50% | 55.56% | 50.00% 

6 85.71% | 75.00% | 66.67% | 60.00% | 54.55% | 50.00% 
7 

8 

9 











87.50% | 77.78% | 70.00% | 63.64% | 58.33% | 53.85% | 50.00% 

88.89% | 80.00% | 72.73% | 66.67% | 61.54% | 57.14% | 53.33% | 50.00% 
90.00% | 81.82% | 75.00% | 69.23% | 64.29% | 60.00% | 56.25% | 52.94% | 50.00% 
10 90.91% | 83.33% | 76.92% | 71.43% | 66.67% | 62.50% | 58.82% | 55.56% | 52.63% | 50.00% 























进一步 可 以 推算 出 ， 企 业 通 过 买 多 送 少 策略 促进 客 单价 提升 时 ;3 在 什么 情况 下 可 以 实 
现 多 赢利 。 

假设 : n 为 产品 变动 成 本 占 产品 原价 格 的 比例 ; 为 折扣 比率 ，01 为 折扣 前 的 销量 ; 
0Q; 为 折扣 后 的 销量 。 
故 ln (显然 ,Jn) 

HL- Q, 

例如 ， 当 n=0.5，Je0.7 时 ，OxOi=25 一 即 折扣 策略 实施 后 的 销量 达到 实施 前 的 2.5 倍 
以 上 ， 即 可 扩大 盈利 规模 。 

3， 买 就 包 邮 策略 

在 网 络 营销 中 ， 包 邮 常 常 作 为 一 种 促销 策略 来 使 用 。“ 买 ”是 指 客 单价 ， 即 顾客 需要 购 
买 多 少 额度 。 对 于 企业 来 讲 ， 物 流 成 本 常常 是 许多 企业 网 络 营销 成 本 中 重要 的 一 个 环节 。 
只 有 提高 客 单价 ， 才 能 有 效 地 降低 物流 成 本 ( 包 邮 ) 的 比例 。 

4. 套餐 优惠 策略 

套餐 优惠 策略 是 企业 实施 互补 型 交叉 销售 的 具体 表现 。 例如 , 一 个 套餐 组 合 包括 A、B、 
C 三 个 产品 , 对 应 的 价格 分 别 是 Pi、P; 和 P;, 套餐 价 是 Ps, 而 Pa< (Pi+Ps+P;), PY(P1+Py+P;) 
就 是 套餐 的 优惠 比率 。 至 于 优惠 比率 是 多 大 ， 则 取决 于 企业 设 定 的 促销 力度 。 而 优惠 程度 
的 表现 形式 通常 有 两 种 : 一 是 绝对 值 ， 即 优惠 前 后 的 价差 ; 二 是 相对 比率 ， 即 优惠 前 后 的 
比率 。 在 企业 网 络 营销 实践 中 使 用 哪 种 形式 ， 主 要 取决 于 哪 种 形式 能 给 顾客 带 来 更 大 的 感 
观 冲击 。 

5. 第 二 半价 策略 

第 二 半价 是 指 在 顾客 购买 了 第 一 单位 的 基础 上 ， 给 予 顾 客 购买 第 二 单位 半价 优惠 的 一 
种 促销 策略 。 肯 德 基 、 麦 当 劳 经 常会 有 某 些 饮料 或 者 冰淇淋 以 “第 二 杯 半价 ”为 卖点 。 第 
二 半价 其 实 只 给 了 顾客 七 五 折 [(1+0.5)/2=0.75] 的 优惠 ， 但 却 能 “以 第 二 杯 五 折 ” 给 顾客 以 
更 优惠 的 感 观 冲 击 。 一 般 而 言 ， 采 取 第 二 半价 这 种 捆绑 销售 方式 的 商品 以 快餐 食品 和 小 商 
品 为 主 ， 成 本 都 不 高 ， 只 要 销量 可 以 上 升 ， 商 家 就 能 有 更 多 地 盈利 (图 11.3)。 
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as Ra 全 小 一 


6.， 换购 策略 


换购 策略 是 指 当 顾客 购买 了 某 个 主 产 品 或 服务 后 ， 如 果 再 加 上 指定 额度 ， 即 可 再 购买 
另外 一 件 产品 或 服务 的 促销 策略 (图 11.3)。 


至 代 素 列 盏 ， 一 - 
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图 11.3 ”肯德基 的 客 单价 提升 策略 


图 片 来 源 ， 肯德基 官网 . https://www.4008823823.com.cn/kfcios/Html/index.html[2015-8-21]. 


11.3 ”提升 重 购 率 的 策略 


对 于 企业 来 讲 ， 不 仅 希 望 顾客 在 当期 购买 企业 更 多 的 产品 或 服务 ， 而 且 也 希望 顾客 能 
在 未 来 不 断 地 光顾 企业 网 络 营 销 平台 ， 持 续 购 买 产品 或 服务 。 这 就 要 求 企业 在 开展 网 络 营 
销 过程 中 ， 特 别 关 注 提 高 顾客 的 重 购 率 (回头 率 )。 研 究 表明 ， 向 老 顾客 推销 产品 的 成 功率 
(50%) 远 高 于 向 新 顾客 推销 产品 的 成 功率 (5%)。 趾 当 原 有 顾客 维系 5 年 之 后 , 顾客 购买 量 会 
出 现 迅 速 增加 的 势头 ， 由 过 去 10% 的 顾客 购买 一 件 产品 或 服务 ， 转 变 为 高 达 80% 的 顾客 会 
购买 3 件 以 上 产品 或 服务 。"" 通 常情 况 下 ,企业 的 新 老 顾客 维持 在 7 : 3 属于 正常 范围 。 因 
此 ， 提 升 顾客 重 购 率 对 于 提高 企业 网 络 营销 效果 和 企业 长 远 发 展 具有 重要 意义 。 基 本 营销 
策略 有 两 个 方面 : 一 是 基于 顾客 生命 周期 进行 针对 性 营销 ; 二 是 对 顾客 进行 分 类 ， 开 展 精 
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1 让 am 


11.3.1 ”基于 顾客 生命 周期 的 重 购 率 提升 策略 

1. 顾客 生命 周期 阶段 的 划分 

提升 重 购 率 的 最 重要 策略 就 是 基于 顾客 生命 周期 ， 进 行 顾客 关系 管理 (Customer 
Relationship Management，CRM)， 制 定 针对 性 的 营销 策略 。 顾 客 生命 周期 是 指 从 企业 与 顾 
客 建立 业务 关系 到 关系 终止 的 完整 的 关系 周期 。 通 常 需要 将 这 个 周期 划分 为 几 个 不 同 的 阶 
段 ， 然 后 基于 不 同 阶段 的 特征 进行 针对 性 管理 。 通 常 有 两 种 划分 方法 : 一 是 从 顾客 发 展 过 
程 的 角度 将 顾客 生命 周期 划分 为 吸引 、 获 得 、 管 理 、 保 留 四 个 阶段 。 二 是 从 顾客 关系 提升 
的 角度 将 顾客 生命 周期 划分 为 五 个 阶段 :顾客 获取 阶段 、 顾 客 提升 阶段 、 顾 客 成 熟 阶段 、 
顾客 衰退 阶段 和 顾客 流失 阶段 。 从 逻辑 上 讲 ， 这 两 种 划分 方法 关注 于 顾客 关系 管理 的 不 同 
阶段 ， 存 在 着 前 后 逻辑 关系 。 前 一 个 视角 注重 顾客 关系 的 “从 无 到 有 ”， 后 一 个 视角 关注 顾 
客 关系 的 “从 有 到 优 ”。 根据 本 书 的 内 容 体系 ， 这 里 主要 关注 顾客 关系 的 “从 有 到 优 ” 阶段 。 
所 谓 的 “ 优 ” i 顾客 与 企业 关系 维持 时 间 的 发 起 \ ,更 重要 的 是 提升 顾客 与 企业 关系 
的 “ 质 ” 

基于 研究 视角 的 不 同 ， 顾客 生 命 周期 阶段 有 六 同 的 划分 依据 。 这 里 讨论 的 重点 是 如 何 
提升 顾客 的 重 购 率 ， 因 此 主要 是 基于 顾客 第 江 次 重 购 ( 即 第 2 次 购买 ) 的 时 间 间 隔 的 长 短 ， 
按 “3331” 原 则 将 顾客 生命 周期 划分 四 个 阶段 :活跃 阶段 、 沉 默 阶 段 、 睡 眠 阶段 和 流失 阶 
段 ， nae er “3” 是 指 30%， 即 活跃 、 沉 默 和 睡眠 三 个 阶段 的 顾 
客 数 量 各 占 30%,“1” 是 指 流失 期 的 顾客 比例 为 0%。 全 一 

2. 顾客 生命 肝 期 各 阶 科 的 重 购 奋 提 并 策 咯 、 


1) 活跃 期 

由 于 处 在 活 耻 期 匀 顾 客 贱 出 完成 重 赚 ， 着 对 企业 的 产品 或 服务 需求 处 于 满足 状态 。 因 
此 ， 基 本 营销 策略 是 保证 接触 频次 ， 但 这 种 接触 不 是 刺激 购买 ， 而 是 以 关系 维护 为 主 。 具 
体 的 营销 策略 包括 以 下 内 容 。 
(1) 提醒 策略 。 提醒 策略 包括 购 后 提醒 ( 即 顾客 下 单 后 进行 下 单 确认 提醒 )、 物 流 提 醒 ( 即 
实时 向 顾客 报告 或 提醒 产品 的 物流 进度 )、 收 货 确认 提醒 ( 即 当 顾 客 收 到 产品 后 的 一 定时 间 
内 提醒 顾客 确认 收 货 ) 和 评价 提醒 (提醒 顾客 对 于 企业 的 产品 或 服务 给 予 评价 ， 并 适当 给 予 
奖励 )。 

(2) 回访 策略 。 在 顾客 确认 收 货 后 的 一 定时 间 内 ， 对 顾客 进行 回访 ， 了 解 顾 客 对 产品 
4 满意 度 ， 既 可 以 起 到 维持 顾客 关系 的 作用 ， 同 时 也 可 以 了 解 顾客 的 需求 和 问题 。 

(3) 人 文 关怀 策略 。 人 文 关怀 策略 主要 包括 顾客 生日 问候 、 节 日 问候 (包括 法 定 节日 和 
只 业 节 日 )。 

另外 ， 如 果 处 于 活跃 期 的 顾客 重 购 间 隔 的 方差 较 大 (例如 ， 有 些 顾客 重 购 间 隔 为 2 天 ， 
而 有 的 顾客 重 购 间隔 为 20 天 ， 两 者 的 重 购 间隔 差距 较 大 )， 此 时 企业 网 络 营销 人 员 还 需要 
了 解 造成 这 种 现象 的 原因 是 什么 ， 是 顾客 的 消费 习惯 所 致 ， 还 是 其 他 什么 原因 。 这 对 于 改 
善 活跃 期 顾客 的 重 购 率 有 重要 影响 。 

2) 沉默 期 

对 于 处 于 沉默 期 的 顾客 来 讲 ， 基 本 营销 策略 是 保证 接触 频次 ， 同 时 进行 少量 的 营销 策 
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略 。 如 果 以 活跃 期 为 标尺 ， 则 处 于 沉默 期 的 顾客 的 活跃 度 明 显 下 降 。 因 此 ， 首 先 要 调查 、 
分 析 和 了 解 顾客 处 于 沉默 期 的 原因 是 什么 ， 是 顾客 自身 的 消费 习惯 所 致 ， 还 是 企业 的 接触 
策略 或 营销 刺激 不 到 位 所 致 。 


如 果 是 顾客 自身 的 消费 习惯 导致 其 处 于 沉默 期 ， 则 企业 网 络 营 销 人 员 需 要 结合 产品 或 
服务 特性 ， 思 考 能 改善 顾客 消费 习惯 的 营销 策略 。 ee 业 的 接触 营销 策略 所 致 ， 则 需 
要 保持 适当 的 营销 刺激 。 通 常 所 采用 的 营销 策略 包括 以 下 内 容 。 


(1) 代金 券 \ 优 惠 券 。 代 金 券 \ 优 惠 券 通 常 是 企业 在 顾客 第 一 次 (或 上 一 次 ) 购 买 产品 或 服 
务 时 给 予 顾 客 的 某 种 奖励 ， 以 吸引 顾客 回头 重 购 。 因 此 ， 对 于 企业 来 讲 ， 首 先 要 科学 确定 
各 类 代金 券 \ 优 惠 券 的 使 用 期 限 。 通 常 各 类 优惠 券 和 代金 券 以 不 超过 沉默 期 为 限 。 其 次 ， 企 




















业 需 要 在 代金 券 \ 优 惠 券 到 期 前 的 一 定时 间 内 及 时 提醒 顾客 ， 以 刺激 顾客 重 购 。 
(2) 积分 换购 策略 。 购 物 积分 是 企业 维持 顾客 关系 的 重要 策略 六 通常 积分 策略 的 使 有 



































方法 是 当 用 户 积分 达到 一 定 阶梯 数量 后 ， 即 可 兑换 企业 指定 的 产品 或 服务 。 因 此 ， 当 顾客 
积分 达到 某 个 阶梯 数量 后 ， YY 以 达到 刺激 顾客 回头 进 店 


消费 的 目的 。 
3) 睡眠 期 























通常 情况 下 ， 当 顾 客 进入 唾 眼 其 后, 国 时 着 顾 客 忆 经 很 长 时 间 没有 到 店 消费 。 此 阶 
段 的 基本 营销 策略 是 保持 少量 接触 ， 通 过 大 折扣 策略 挽回 顾客 。 具 体 的 折扣 策略 包括 ， 数 


量 折扣 、 


岗 金 折扣 、 功 能 折扣 、 A 折扣、 En 


4) 流失 期 
当 顾 客 进入 流失 期 后 ， RR 很 大 得 语 上 意味 者 这 些 老 顾客 了 新 顾客 基本 


类 似 了 。 
动 包括 : 


因此 ， 基 本 营销 策略 就 是 通过 大 型 促 销 活动 重新 激活 这 些 顾客 。 这 些 大 型 促销 活 
NA 企业 节日 促销 、 第 村 网 络 客 销 平台 的 促销 活动 (如 “ 双 11”)、 法 定 











节日 促销 等 。》 
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对 老 顾客 的 分 类 管理 是 制定 针对 性 营销 策略 ， 提 升 本 


基于 所 客 分 类 管理 的 重 购 率 提升 策 上 
E 购 率 的 关键 。 通 常 对 老 顾客 的 











分 类 从 两 个 方面 展开 : 一 是 基于 老 顾客 属性 的 分 类 管理 ， 二 是 基于 消费 行为 的 老 顾客 分 


I 


基于 老 顾 客 属性 的 分 类 管理 








基于 老 顾客 属性 的 分 类 管理 主要 是 基于 对 老 顾客 的 人 口 统计 特征 变量 和 心理 变量 的 统 


计 分 析 ， 














将 老 顾客 划分 不 同类 型 。 





1) 基于 老 顾客 的 人 口 统计 特征 变量 的 分 类 管理 
人 口 统计 特征 变量 主要 包括 姓名 、 性 别 、 年 龄 、 职 业 、 受 教育 背景 、 身 高 、 体 型 、 所 


在 地 区 、 


气候 、 家 庭 规模 、 家 庭 生命 周 期 、 收 入 、 社 会 阶层 等 。 在 具体 统计 分 析 时 ， 需 要 





结合 产品 或 服务 类 型 进 行 取舍 。 例 如 ， 如 果 产 品 是 服装 ， 除 了 上 述 人 口 统计 特征 变量 外 ， 
还 可 能 包含 肤色 、 三 围 等 变量 ; 如 果 产 品 是 化 妆 品 ， 则 可 能 还 需要 考虑 皮质 ( 干 性 、 中 性 和 


油性 )。 
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2) 基于 老 顾 客 心 理 特征 的 分 类 管理 


老 顾 


消费 
机 、 
者 状 
的 购买 
RFM 
行 分 类 管 
顾客 最 近 
顾客 在 一 
次 购买 的 
顾客 更 有 
并 且 是 价 
处 理 。 

1) 测 

首先 
大 的 顺序 
每 组 顾客 














全 全 避 








数量 是 否 近 似 而 进行 划分 


最 大 的 R 
2) 测 
首先 

一 次 消费 

频率 按 从 


分 为 5 组 。 


有 时 ， 某 
3) 测 
首先 

从 大 到 小 的 

组 ， 金 额 

某 些 行业 


4) 计算 权重 


计算 
权重 ， 有 
消费 者 购 








变量 的 权 台 
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比 ， 心 理 特征 变 
2. 基于 RFM 模型 的 老 顾客 分 类 管理 


网 络 营销 ; 创业 导向 





客 心理 特征 主要 包括 个 性 、 价 值 观 、 生 活 方式 、 购 买 动机 等 。 与 人 口 统计 特征 变 


量 常 常 不 容易 衡量 ， 但 其 优势 在 于 往往 能 挖掘 到 顾客 的 需求 本 质 。 














行为 变量 主要 是 指 能 描述 和 概括 顾客 消费 行为 特征 的 变量 ， 通 常 包 括 购买 和 消费 
产品 的 购买 和 使 用 情景 或 场景 、 0 客 单价 ( 量 )、 利 益 、 使 用 频率 、 

况 (首次 使 用 者 、 曾 经 使 用 者 、 经 常 使 用 者 等 )、 产 品 或 品牌 的 忠诚 度 、 态 度 、 所 
阶段 等 。 最 常用 的 分 类 模型 是 REM 模型 。 
模型 是 用 三 个 重要 变量 来 描述 顾客 的 消费 行为 , 并 基于 这 三 个 重要 变量 对 顾客 进 
理 。 此 三 个 变量 是 近 度 (Recency)、 频 度 (Frequency) 和 值 度 (Monetary)。 近 度 是 指 
一 次 消费 到 当前 的 时 间 间 隔 ， 频 度 是 指 顾 客 在 一 定时 间 内 的 消费 频率 ， 值 度 是 指 
定时 期 内 消费 的 总 金额 。 RFM 分 析 基于 如 下 的 假设 3 最 近 有 过 购买 行为 的 顾客 再 
可 能 性 要 高 于 最 近 没 有 购买 行为 的 顾客 ; 购买 频率 较 高 的 顾客 比 购买 频率 较 低 的 
可 能 再 次 购买 企业 的 产品 或 服务 ; 总 购买 金额 较 高 的 顾客 再 次 购买 的 可 能 性 较 高 
值 较 高 的 顾客 。 由 于 三 个 变量 的 单位 不 相同 ， 因此 在 实际 运用 中 需要 进行 标准 化 



































量 近 度 (R) 
， 计 算出 顾客 最 近 一 次 清 旨 到 当前 的 时间 癌 卫 ， 其 次 ， 依据 时 间 问 风 ， 按 从 小 到 
排序 ， 最后， 对 顾客 进行 分 组 ， 通 常 分 为 5 组 。 分 组 有 两 种 方式 ， 一 是 平均 分 组 ， 
客 数量 基本 相近 (每 组 各 占 20%)。 二 二 是 停 册 交 易 的 绝对 天 数 ， 不 考虑 每 级 的 顾客 
} 时 间 问 隔 最 小 的 名 上 客 的 人 为 5， 依 此 类 推 ， 时 间 间 隔 
值 为 1。“ Dy > 
量 频 度 (5) 
， 计 算出 特定 时 间 内 (如 一 年 ) 的 消费 频率 。 例 如 ， 某 位 顾客 从 第 一 次 消费 到 最 后 
的 时 间 间 隔 为 2 年 , 在 2 年 内 共 消 费 过 4 次 ， 则 消费 频率 为 4/2=2。 其 次 , 将 消费 
高 到 低 的 顺序 进行 排序 ， 最 后 ， 进 行 分 组 ， 尽 量 将 频率 相近 的 分 为 一 组 ， 通 常 也 
频率 最 高 一 组 的 顾客 F 值 为 5， 依 此 类 推 ， 频 率 最 低 的 一 组 的 顾客 值 为 1。 
些 行业 的 顾客 数量 较 少 ， 可 以 适当 下 调频 度 分 组 ， 如 采用 2 或 3 级 。 

量 值 度 (M) 
， 计 算 顾 客 在 特定 时 间 内 的 消费 金额 (总 数 或 平均 数 ); 其 次 ， 依 据 金额 大 小 ， 按 
的 顺序 进行 排序 ， 最 后 ， 进 行 分 组 ， 尽 量 将 金额 相近 的 归 为 一 组 ， 通 常 也 分 为 5 
额 最 高 一 组 的 顾客 M 值 为 5， 依 此 类 推 ， 金 额 最 低 的 一 组 的 顾客 M 值 为 1。 有 时 ， 
的 顾客 数量 较 少 ， 可 以 适当 下 调频 度 分 组 ， 如 采用 2 或 3 级 。 


入 























外 





权重 是 为 近 度 、 频 度 和 值 度 三 个 变量 赋予 一 定 的 权重 。 有 时 赋予 三 个 变量 相同 的 
寺 则 赋予 不 同 的 权重 。 赋 予 三 个 变量 什么 样 的 权重 则 取决 于 在 实际 中 三 个 变量 对 
买 意愿 的 影响 程度 。 当 这 种 影响 程度 差别 较 大 时 ， 则 需要 赋予 不 同 的 权重 。 三 个 


和 赋予 方法 可 以 借助 于 层次 分 析 法 等 其 他 方法 来 完成 。 
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5) 计算 顾客 的 RFM 值 并 分 类 
首先 ， 计 算 每 个 顾客 的 RFM 值 = 权重 RxR 值 + 权重 exF+ 权 重 wxM 值 ， 其 次 ， 依 据 顾 
客 的 RFM 值 按 从 大 到 小 的 顺序 进行 排序 , 最 后 ,对 顾客 进行 分 类 ,为 后 续 制订 营销 策略 提 


供 决 策 基础 。 
等 相间 小 和 


本 章 重 点 探讨 了 提升 顾客 客 单价 和 重 购 率 的 基本 网 络 营销 策略 . 

首先 ， 必 须 明确 的 是 影响 企业 客 单价 和 重 购 牵 的 因素 很 多 ， 其 中 产品 、 品 牌 、 网 络 营销 平台 的 优 
化 与 美化 等 都 是 非常 重要 的 影响 因素 ， 但 这 些 影响 因素 并 不 是 本 章 讨论 的 重点 。 

其 次 ， 对 于 提升 顾客 客 单 价 来 讲 ， 有 三 个 基本 营销 策略 ， 即 向 上 营销 “对 比 营 销 和 交叉 销售 。 向 
上 营销 是 指 在 顾客 既 有 购买 行为 的 基础 上 ， 向 其 推荐 更 高 价值 的 产品 或 服务 沪 对 比 营销 是 通过 对 比 、 
比较 向 顾客 推荐 更 高 价值 的 产品 或 服务 。 交叉 销售 电 有 直接 效益 和 间 和 效益 ， 还 存在 即时 效益 和 延 时 
效益 。 要 实施 交叉 销售 ， 企 业 还 需 具备 三 个 基本 条 件 ， 即 能 有 站 识别 顾客 、 建立 顾客 数据 库 和 具备 数 
据 分 析 能 力 。 在 有 具体 进行 交叉 销售 分 析 时 ， 常用 的 分 析 方 法 包括 相关 分 析 、 聚 类 分 析 和 预测 模型 。 除 
了 以 上 三 种 基本 营销 策略 外 ,一 些 常用 的 包括 “ 满 就 xx 汶 } 天 M 就 送 N”、 “ 买 就 包 邮 ”、“ 套 餐 优 惠 ”、 

“第 二 半价 ” 和 换购 等 促销 手段 对 于 提高 客 单价 也 有 重要 作用 。 

最 后 ， 从 两 个 角度 探讨 了 提升 顾 容重 购 举 的 基本 策略 : 一 是 基于 顾客 生命 周期 进行 针对 性 营销 ; 
二 是 基于 顾客 分 类 进行 精准 营销 。 根据 顾客 重 购 间隔 的 长 短 ， 按 “3331” 原 则 将 顾客 生命 周期 划分 为 
活跃 阶段 、 沉 默 阶段 、 睡眠 阶段 和 流失 阶段 由 个 阶段 。 在 活跃 期 < 基本 营销 策略 是 以 维持 关系 为 主 ， 
包括 提醒 策略 、 回访 策略 和 人 交 关 怀 ; 笑 沉 默 期， 通常 是 保证 与 顾客 的 接触 ， 兼顾 少量 营销 刺激 策略 ， 
主要 包括 代金 券 /优惠 券 、 积分 换购 等 在 睡眠 期 ， 则 主要 时 通过 各 种 折扣 策略 来 挽回 顾客 ; 在 流失 期 ， 
则 是 通过 大 型 促销 来 重新 激活 顾客 基于 客户 的 分 类 进行 精准 营销 ， 其 前 提 是 需要 对 顾客 进行 分 类 管 
理 ， 分 类 的 基本 思路 是 天 于 顾客 人 口 统计 特 多 浅 ，， 必 理 变量 和 行为 变量 。 在 行为 变量 中 ，RFM 模型 
是 疫 党 用 的 分 类 和 中 PP 
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一 、 名 词 解释 
客 单价 、 重 购 率 、 向 上 营销 、 对 比 营销 、 交 叉 销 售 、 顾 客 生命 周期 、RFM 模型 、 相 关 
分 析 、 聚 类 分 析 、 决 策 树 


二 、 案 例 分 析 





海底 捞 : 以 惊喜 赢得 顾客 


作为 一 个 来 自 四 川 简阳 的 火锅 店 ， 海 底 捞 迅速 火 记 了 全 国 ， 同 时 不 断 地 被 顾客 和 媒体 熟知 、 称 赞 和 传 
播 . 超出 顾客 预期 的 服务 水 平 是 使 它 从 火锅 大 战 中 异军突起 、 立 稳 脚 跟 和 迅速 发 展 的 独特 杀手 钢 。 超 出 预 
期 的 服务 水 平 几乎 贯穿 于 海底 捞 的 各 个 环节 . 在 此 ， 作 者 在 网 上 查阅 的 顾客 留言 资料 ， 整 理 出 海底 捞 在 顾 
客 从 进 店 到 离开 全 过 程 中 各 个 环节 的 超 预 期 服务 (以 下 摘自 网 络 的 顾客 留言 ， 尽 量 不 做 删 减 )。 
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停车 进 店 . “我 去 的 那 家 门店 比较 偏 ， 同 去 的 姑娘 正在 路 切 不 知道 从 哪儿 进 呢 ， 就 见 一 戴 着 海底 捞 红 
条 幅 的 哥哥 站 在 马路 边 儿 ， 看 我 们 停 下 来 就 立刻 问 是 不 是 去 海底 捞 ， 我 们 说 是 ， 他 就 给 我 们 指 路 ， 说 到 那 
儿 会 有 人 接 你 们 。 之 后 从 进 大 厦门 口 到 揭 电 梯 ， 每 隔 十 几 二 十 米 就 有 一 服务 员 接待 ……” 

等 位 .“ 青 岛 李 沦 万 达 那 家 ， 几 个 月 前 的 那天 晚上 在 那 等 人 ， 之 前 一 天 晚上 我 从 外 地 飞 了 1500 里 路 到 
了 这 个 城市 .我 等 了 一 会 儿 无 聊 了 于 是 开始 自己 下 棋 ， 下 了 一 局 又 一 局 ， 人 还 是 没 来 ， 期 间 服务 生 又 是 小 
吃 又 是 酸 梅 汤 地 伺候 着 ， 就 等 着 我 入 座 下 单 呢 (人 不 到 我 自己 咋 吃 = =)， 和 弄 得 我 都 不 好 意思 了 …… 最 后 人 
来 不 了 了 . 走 的 时 候 ， 我 很 失望 ， 路 过 接待 台 ， 我 问 Waitress 电梯 在 哪 ， 那 个 女 服务 员 欢 快 地 告诉 了 我 ， 
我 谢 过 转身 离开 , 听 到 耳 条 后 喊 :“ 欢 迎 下 次 光临 ,下 次 再 来 我 陪 你 下 五 子 棋 .” 当 时 耳机 里 正在 响 着 Elliott 
的 r Wait for you l， 那 会 儿 心 里 那个 感觉 啊 ， 真 是 又 酸 又 甜 ， 什 么 话 也 不 说 不 出 ， 就 差 舰 泪 了 ， 我 回头 看 
着 海底 捞 服 务 生 脸 上 洋溢 的 笑容 ， 永 生 难 忘我 觉得 一 个 有 情怀 的 企业 不 成 功 没 有 天 理 ,” 

点 菜 。 如 果 客 人 点 的 量 已 经 超过 了 可 食用 量 ， 人 小 ， 服 务 员 还 会 主动 提醒 食 
客 ， 各 式 食材 都 可 以 点 半 份 。 

席 间 服务 。 顾客 甲 : “ 老 去 牡丹 园 那 家 ， 上 次 跟 同 学 吃饭 ， 3, 每 次 都 那么 热情 ， 这 
次 服务 员 特 地 给 我 拿 了 个 软 坐垫 . 哈 ， 原来 是 看 出 来 我 是 个 孕 有 -部 是 细节 果 … “全 人 靠 观察 了 ~ ”顾客 
乙 : “海底 捞 居 然 搬 了 张 嗣 儿 床 给 儿子 睡觉 ， 大 家 注意 了 ,< 护 床 

补 点 餐 . “牡丹 园 那 家 ， 服务 真是 好 得 没 话说 ! 人 不 和 了 说 说 我 印象 最 深 的 一 次 ， 那 次 
和 朋友 去 得 特别 晚 ， 到 了 最 后 已 经 快 夜里 12 点 了 的 师傅 已 经 回 家 了 ， 你 们 都 知道 ， 那 面 拉 起 来 就 
像 表 演 一 样 。 我 们 想 那 就 算 了 ， 谁 知道 服 说 | 从 E 稍 等 一 会 儿 吗 ? 15 ~ 20 分 钟 ， 师 传 就 回来 ， 我 们 
当时 就 惊 了 ， 都 说 算 了 算 了 ， 既然 师傅 加 家 了 屠 就 下 次 吧 . | 我 们 
说 行 ， 结 果 不 到 20 分 钟 ， 拉面 师 便 真 沁 下 了 1 满 脸 笑容 ， 议政 有 客人 希望 拉面 ， 扭 头 回来 的 。 服 
务 员 说 ， 既 然 师傅 回来 了 ， 就 再 送 您 四 份 面 吧 . 我 们 当时 是 红 个 从， 郑 顿 饭 吃 的 啊 ， 至 今 难 记 ， 真 是 很 感 
动 。 有 时 候 想 想 ， 的 了 下、 又 有 什么 呢 ? ” 

如 果 上 网 查找 顾客 关于 海底 捞 的 各 种 好 评 留 商 5- 你 会 少 一 种 感觉 ， 几 乎 你 想 要 什么 ， 海 底 捞 都 愿意 也 
可 以 提供 。 各 此 细 到 的 服务 既 给 企业 带 薪 了 而 头 客 ， 也 必然 给 企业 内 部 管理 带 来 巨大 挑战 ， 因 此 ， 
请 查阅 资料 ， 思 

1， 海底 捞 是 如 何 让 员工 有 了 如 此 了 得 的 积极 性 、 主 动 性 和 观察 力 ? 

2. 在 管理 上 ， 海 底 捞 是 如 何 解决 前 台 各 类 体贴 入 微 、 千 差 万 别 的 个 性 化 服务 与 后 台 流 程 化 和 制度 化 
管理 的 矛盾 的 ? 

( 注 : 文中 顾客 留言 全 部 摘自 互联 网 ) 
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基本 号 目 标 


人 SH 人 作 作 9 


今 


知识 目标 

试 举例 说 明 五 种 创新 类 型 

以 所 了 解 的 现实 创业 团队 案例 ， 说 明 该 创业 团队 成 员 所 承担 的 团队 角色 ; 

陈述 目标 管理 的 理论 内 涵 。 

能 力 目标 

能 根 锯 一 份 创业 事业 ， 规 划 该 创业 团队 的 角色 结构 、 技 能 结构 ， 并 策划 出 招聘 所 
对 应 的 团队 成 员 的 招聘 简章 

以 目标 管理 理论 为 指导 ， 为 创业 团队 的 某 次 任务 进行 目标 管理 ， 包 括 团队 目标 与 
成 员 目标 确定 、 目 标 执行 和 目标 考核 。 


DD 


国 导 和 人 案例 


作为 一 个 创业 项 目 。 在 完成 了 创业 规划 和 策略 制订 后 ， 取 待 解决 的 重要 问题 就 是 寻找 合适 的 人 ， 构 建 
创业 团队 。 对 于 电 邦 项 目 来 讲 ， 其 创业 团队 的 基本 情况 如 下 。 

首先 ， 从 项 目 计划 书 上 披露 的 内 容 来 看 ， 主 要 介绍 了 创业 团队 成 员 的 姓名 、 岗 位 、 学 校 与 专业 、 工 作 
背景 和 工作 优势 。 从 中 可 以 看 出 ， 现 有 的 创业 团队 共 10 人 ， 都 是 在 校 大 学 生 。 从 年 龄 上 讲 ， 团 队 成 员 年 
龄 介 于 20~ 22 岁 之 间 ， 其 中 大 一 1 人 ， 大 二 2 人 ， 大 三 7 人 ; 从 性 别 上 讲 ，3 男 7 女 ; 从 专业 背景 上 讲 ， 
6 人 为 电子 商务 专业 ，4 人 为 国际 经 济 与 贸易 专业 ; 从 经 历 与 经 验 上 讲 ，8 人 曾 担任 班级 领导 职务 或 参与 
学 生 社 团 工作 经 历 ，6 人 有 在 淘宝 或 天 猫 开店 的 经 历 ; 从 岗位 分 配 上 讲 ，1 人 担任 总 经 理 ，2 人 任职 于 技 
术 部 (有 网 站 开发 和 维持 技术 背景 )，1 人 任职 于 创作 部 ，1 人 任职 于 财务 部 工人 任职 于 市 场 部 ，2 人 任职 
于 项 目 运营 部 ，2 人 任职 于 客服 部 兼 仓储 物流 部 。 ;KN 

其 次 ， 从 项 目 计划 书 披露 的 内 容 来 看 ， 电 邦 项 目 还 通过 校园 招聘 内 部 招聘 、 外 部 招聘 三 种 渠道 补充 
新 成 员 ， 并 设置 了 管理 职 系 (经 理 、 部 长 )、 专 业 职 系 (技术 专员 、 管 销 专员 、 美 工 专员 、 策 划 专 员 、 推 广 专 
员 等 )， 基 础 职 系 (仓储 物流 专员 、 售 前 售后 专员 )， 兼 职 职 系 (校内 学 生 ) 四 级 薪酬 激励 体系 。 

最 后 ， 在 项 目 计划 书 中 关于 团队 的 介绍 部 分 ， 电 邦交 地 外 名 他 们 的 团队 :; “我 们 是 一 群 富有 激情 条 
想 的 年 轻 人 ， 有 着 相同 的 理念 和 上 梦 起， 因此 聚集 在 二 起 为 了 电 邦 更 好 的 未 来 而 拼搏 奋斗 

结合 本 章 内 容 ， 请 分 析 电 郑 创 业 团队 和 于 曾 的 优 扫 与 势 ， 以 及 图 队 管理 方面 的 优点 与 不 尽 ， 并 给 
出 具体 的 改进 建议 。 .WK™ A 

ar YY Vw 

% YX WA 人 
局 一 点 评 


Se , Ne 
NA 好 团 队 是 好 事 的 根本 
“| 
a 最 终 能 否 成 功 的 根本 是 人 ， 是 团队 .“ 政 治 路 线 确定 以 后 ， 干 部 就 是 决定 的 因 
素 ”， 这 是 毛 主席 对 干事 业 的 最 精辟 的 论述 。 今天， 很 多 互联 网 大 佬 和 投资 人 在 分 享 他 们 的 创业 经 和 投 
资 经 时 ,都 会 无 一 例外 地 把 团队 视 为 创业 成 功 的 根本 .好 团队 不 仅 要 重视 技能 、 经验、 专业 等 显 性 因素 
的 结构 合理 ,更 要 重视 团队 气质 结构 的 合理 ， 要 找 具 有 共同 价值 观 ， 富 有 创业 精神 的 人 。 团队 成 员 既 要 


有 脚踏实地 、 注 重 实效 的 现实 主义 精神 ， 也 要 有 “仰望 星空 ”的 理想 主义 情怀 。 前 者 关乎 创业 的 执行 力 
和 成 败 ， 后 者 能 让 团队 成 员 超 越 短期 观点 分 歧 ， 甚 至 利益 纠纷 . 


“这 是 一 个 最 好 的 时 代 ， 也 是 一 个 最 坏 的 时 代 。” 今 天 互联 网 的 迅猛 发 展 为 创新 创业 提 
供 了 难得 机 遇 ， 也 催生 出 千 千 万 万 的 大 学 生 投身 到 创业 大 潮 。“ 大 众 创业 ， 万 众 创新 ”已 经 
成 为 这 个 时 代 的 重要 特征 。 与 大 多 数 营销 学 教材 不 同 ， 本 章 不 去 关注 一 般 的 营销 管理 问题 ， 
如 计划 、 组 织 、 执 行 、 评 价 和 控制 问题 ， 而 是 将 内 容 聚 焦 到 创业 团队 的 构建 与 管理 。 因 为 
所 有 创新 创业 理想 最 终 都 需要 人 ， 而 且 是 一 群 人 一 一 团队 一 一 去 践 行 。 
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12.1 创业 团队 的 基本 问题 


12.1.1 创业、 创新 与 创业 团队 
1. 创业 


《辞海 》 将 创业 界定 为 “开创 基业 ”。“ 创 业 是 一 个 发 现 和 捕获 机 会 并 由 此 创造 出 
新 颖 的 产品 、 服 务 或 实现 其 潜在 价值 的 过 程 ”01。 国 内 有 学 者 将 创业 理解 为 “不 拘泥 一 
于 当前 的 资源 约束 ， 寻 求 机 会 进行 价值 创造 的 行为 过 程 ”中 国庆 加 

在 创业 过 程 中 ， 首 先 要 有 发 现 机 会 的 眼光 和 洞察 力 。 纵 观 古 今 中 外 成 功 的 创业 
更, 不 难 发 现 创业 者 都 是 基于 为 了 解决 自己 或 身边 人 在 生活 或 工作 过 程 中 过 到 的 “ 问 | 国 
题 ”或 困扰 而 开始 创业 的 。 例 如 ， 打 车 难 是 我 们 常常 遇 到 的 生活 问题 ， 也 常常 深 受 【相关 案例 】 
打 不 到 车 之 困扰 。 在 平常 人 看 来 ， 打 车 难 是 因为 城市 出 租车 太 少 造成 的 ， 但 对 于 开 
出 租车 的 司机 来 讲 ， 又 常常 找 不 到 需要 打车 的 人 ， 和 而 满 城府 跑 。 而 对 于 Uber、 滴 滴 
打车 、 快 的 打车 的 创业 者 看 来 ， 这 种 问题 和 困扰 末 是 简单 的 出 租车 太 少 或 者 是 打车 
的 人 太 少 造成 的 ， 而 是 出 租车 市 场 的 供求 错位 5。 印 在 某 个 时 间 点 上 ， 打 车 的 人 和 出 
租车 司机 找 不 到 彼此 。 因 此 ， 看 到 打车 难 是 发 现 机 会 的 眼光 ， 而 看 到 出 租车 市 场 的 
供求 错位 则 需要 洞察 力 。 
其 次 ， 创 业 还 需要 捕获 机 会 前 能 方 。 捕 获 机 会 的 能 力 守 要 体现 在 两 个 方 
是 创造 出 的 新 产品 或 服务 ， 这 是 撞 获 机 会 的 根本 。 产品 或 服务 要 对 应 所 发 现 的 机 会 ， 
即 能 真正 解决 所 发 现 的 市 场 问题 或 困扰 。 二 是 资源 整合 能 力 。 对 于 创业 者 来 讲 ， 几 
乎 不 可 能 具备 创业 所 需 的 一- 切 资源 。 创 业 需要 面 对 资 源 难题 ， 设 法 突破 资源 束缚 。 
因此 ， 和 需要 创业 者 具备 很 强 的 资源 整合 能 方 ,这 不 仅 关系 到 能 否 创 造 出 新 的 产品 或 
服务 ， 还 关系 到 能 香 高 效 地 将 所 创造 出 的 新 产品 或 服务 提供 给 所 需 之 人 。 
再 次 ， 创 业者 需要 冒险 精神 。 创 业 即 意味 着 风险 。 与 风险 规避 型 的 常人 相 比 ， 
创业 者 应 该 是 风险 偏好 型 的 人 ， 他 们 常常 不 恨 风险 ， 勇 于 承担 风险 。 因 为 创业 本 来 
就 是 在 做 一 件 前 无 古人 的 事 。 风 险 是 创业 的 应 有 之 义 ， 创 业 风险 意味 着 创业 者 能 坚 
忍 不 拔 地 去 努力 。 高 回报 则 是 创业 者 的 最 好 回报 。 
最 后 ， 创 业 需 要 创造 价值 。 人 类 的 一 切 有 意义 的 活动 都 是 在 创造 价值 。 与 一 般 
的 劳动 创造 价值 相 比 ， 创 业 的 价值 创造 就 其 本 质 来 讲 应 该 是 革新 性 、 创 新 性 的 价值 
创造 。 

2. 创新 


创新 往往 与 创业 并 行 。 如 前 所 述 ， 创 业 是 创立 新 事业 ,“ 新 ” 即 意味 着 创新 。 创 
新 的 概念 最 早 是 由 著名 经 济 学 家 约瑟夫 。 熊 比特 提出 来 的 。 能 比特 认为 ， 创 新 就 是 
运用 发 明 与 发 现 的 方法 促进 经 济 发 展 。 其 创新 理论 的 最 大 特色 就 是 强调 生产 技术 的 
革新 和 生产 方法 的 变革 是 推动 经 济 社会 发 展 的 根本 力量 ， 也 是 导致 社会 经 济 周期 性 
变化 的 重要 原因 。 熊 比特 的 创新 理论 影响 了 后 世 经 济 学 研究 的 发 展 ， 也 影响 了 人 们 
对 社会 经 济 发 展 动力 的 认识 。 今 天 ， 世 界 各 国都 将 创新 视 为 国家 和 社会 发 展 的 根本 
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【知识 拓展 】 


DB nna 
动力 正 是 受到 能 比特 对 创新 的 开创 性 研究 的 影响 。 

在 能 比特 之 后 ， 大 量 的 学 者 关注 创新 研究 ， 产 生 了 大 量 的 研究 成 果 ， 使 得 人 们 
对 创新 的 认识 也 在 不 断 深化 ， 创 新 对 人 们 认识 微观 和 宏观 的 经 济 行为 的 影响 也 在 不 
断 扩 大 或 深化 。 

能 比特 指出 有 以 下 五 种 创新 情况 。B 

(1) 产品 创新 ， 采用 一 种 新 产品 或 为 某 产品 发 现 一 种 新 特性 。 

(2) 技术 创新 : 采用 新 的 生产 方法 、 工 艺 方法 ， 以 及 在 市 场 上 为 现 有 产品 发 现 新 
的 用 途 等 。 

(3) 市 场 创新 : 开辟 一 个 新 市 场 。 

(4) 资源 配置 创新 : 获得 原材料 或 半 制 成 品 的 一 种 新 的 供应 来 源 , 不 论 是 这 种 供 
应 来 源 业 已 存在 而 过 去 没有 注意 到 或 者 认为 无 法 进入 ， 还 是 需要 创造 出 来 。 
(5) 组 织 与 制度 创新 : 实现 任何 一 种 工业 的 新 组 织 即 找 到 新 的 工商 y 






































的 组 织 





方式 。 CS 
从 创业 的 角度 来 看 , 在 工商 业 活动 所 有 环节 出 现 的 创新 行为 都 可 能 导致 创业 的 
产生 。 在 今天 互联 网 创业 环境 中 , 技术 尤其 是 网 络 技术 的 发 展 不 仅仅 会 导致 产品 和 
技术 的 创新 创业 活动 ,而 且 会 导致 市 场 < 资源 配置 或 组 织 与 制度 的 创新 创业 等 。 麦 
肯 锡 的 一 则 调查 发 现 ， 中 国 的 创新 能 力 并 不 像 通 常人 们 所 想象 的 那样 落后 ， 在 某 些 
领域 一 聚焦 顾客 和 效率 驱动 一 ~ 已 经 达到 了 引领 全 球 的 水 平 ， 但 在 基于 工程 的 创 
新 和 基于 科学 的 创新 方面 则 需要 付出 很 多 努力 。 久 从 由 可 以 看 出 ， 中 国企 业 更 擅长 
市 场 创新 、 资 源 配置 方式 创新 和 组 织 创新 ,7 

3， 创 业 团 队 vx 个 

“团队 就 是 由 两 个 或 两 个 以 上 的 ,入 斑 作 用 、 相 互 依赖 的 个 体 ,为 了 特定 目标 而 
按照 一 定 规则 结合 在 一 起 的 组 织 。 ”全 简单 地 讲 ， 团 队 就 是 指 一 群 人 有 组 织 地 在 一 起 
工作 。 四 基于 研究 视角 的 不 同 ， 对 于 创业 团队 的 定义 ， 学 者 之 间 存 在 一 些 分 歧 ， 但 
分 歧 中 仍 有 共性 ， 一 是 创业 团队 不 同 于 成 熟 企业 的 高 管 团队 。 二 是 创业 团队 应 该 针 
对 新 创 企 业 或 者 企业 的 新 创 阶 段 。 中 三 是 创业 团队 应 该 有 共同 的 愿景 和 目标 ， 愿 意 
共 担 风险 。 四 是 创业 团队 成 员 应 该 与 创业 企业 有 直接 的 利益 关系 ， 这 些 利益 既 可 能 
是 财务 上 的 ， 也 可 能 是 管理 权限 上 的 ， 或 者 是 两 者 攻 有 的 。 五 是 既然 是 团队 ， 则 乾 
成 员 数 量 应 该 是 两 个 及 两 个 以 上 。 
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基于 以 上 分 析 ， 本 书 将 创业 团队 界定 为 ， 创 业 团 队 是 由 两 个 及 两 个 以 上 有 共同 
愿景 与 目标 ， 愿 意 共 担 创业 风险 且 与 新 创 企 业 有 直接 财务 或 其 他 重大 利益 关系 的 人 
构成 的 团队 。 

通常 情况 下 ， 作 为 一 个 创业 团队 ， 需 具备 以 下 4 个 要 素 。 

1) 目标 

目标 既是 创业 团队 前 行 的 “启明 星 ”， 也 是 创业 团队 团结 的 “黏合 剂 >。 在 规划 
j 创业 目标 时 需要 注意 以 下 三 点 : 一 是 长 短 目标 相 结合 。 既 要 有 长 远 目标 ， 也 要 有 短 
期 目标 ， 短 期 目标 是 长 远 目 标 在 时 间 维 度 上 分 解 到 当前 的 子 目 标 ， 没 有 短期 目标 的 





达成 ， 就 谈 不 上 长 期 目标 的 实现 。 短 期 目标 既 为 了 当下 生存 ， 更 为 了 企业 的 长 远 发 
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事 
而 


尤其 是 核心 成 员 对 未 来 “企业 应 该 成 为 一 个 什么 样 的 企业 ”的 立场 和 信仰 。 这 种 信 


创 


程 


务 


创 


核心 成 员 。 共 同 的 愿景 、 互补 的 经 万 与 技能 往往 是 创业 团队 的 重要 特征 。 


困 
该 首先 是 新 事业 (团队 ) 的 目标 ， 其 次 才 是 创业 成 员 的 个 人 目标 。 。 


特定 地 位 的 成 员 的 某 种 行为 期 望 ， 这 种 期 望 往往 伴随 着 相应 的 责 权利 的 配置 。 





























此 本 身 的 目标 ， 则 团队 的 凝聚 力 和 战斗 力 往往 会 被 打折 ， 甚 至 会 危及 大 家 的 共同 事 
“ 虚 目 标 ” 是 非 财务 或 非 经 济 目标 ， 它 应 该 是 指 创业 愿景 ， 这 种 愿景 体现 了 创业 团 
山 
有 




















此 团队 的 凝聚 力 和 创业 企业 的 发 展 至 关 重要 。 因 为 对 于 创业 团队 来 讲 ， 创 业 是 具 





























风险 的 ， 创 业 之 途 也 必定 不 会 一 帆 风 顺 ， 需 要 精神 力量 去 凝聚 成 员 的 意志 ， 去 克服 创 





的 困难 。 三 是 团队 目标 和 个 人 目标 相 结合 。 不 论 是 “ 实 目标 ”， 还 是 “ 虚 目 标 ”， 


2) 角色 


























的 规范 与 行为 模式 。 它 体现 了 团队 成 员 在 团队 中 的 定位 ， 也 体现 了 团队 整体 对 身 处 


3) 成 员 、 
一 份 新 事业 需要 人 去 创造 和 完成 。 找 到 志同道合 的 创业 成 员 是 创业 成 功 的 首要 前 
上 团队 成 员 包括 最 初 的 发 起 人 、 召 集 大 和 主要 参与 者 ， 也 包括 在 创业 阶段 后 加 入 的 











4) 计划 SN 和 
计划 既 包括 了 创业 团队 对 二 来 要 努力 的 新 事业 的 规划 ， 也 包括 为 这 种 规划 落实 





时 期 、 每 个 成 员 身上 的 具体 计划 ， 它 需要 创业 团队 共同 努力 去 完成 。 


12. 


1.2 “创业 精神 
1， 创 业 精神 的 内 涵 
创业 精神 是 创业 者 在 创业 过 程 中 所 表现 出 来 的 开创 性 的 思想 、 观 念 、 个 性 、 意 志 





风 和 品质 等 重要 思想 和 行为 特征 的 高 度 凝练 ， 其 所 反映 在 创业 者 身上 的 具体 体现 就 是 
创新 、 敢 于 冒险 、 团 结合 作 、 坚 持 不 懈 等 优秀 品质 。 馈 





敢于 冒险 却 不 是 人 人 都 具备 的 特质 。 敢 于 冒险 不 仅 体现 了 创业 者 的 胆量 ， 更 


1) 创新 是 创业 精神 的 灵魂 


























创业 团队 成 员 的 角色 是 指 与 成 员 在 创业 团队 中 的 地 位 < 必 份 相 一 致 的 一 整套 权 箱 NS 


展 而 积累 资源 和 能 力 。 二 是 虚实 目标 相 结合 。 所 谓 “ 实 目标 ” 主要 是 财务 、 经 济 和 效率 等 
具体 的 目标 。 作 为 创业 者 ， 经 济 回报 是 必须 考虑 的 重要 事情 。 经 济 上 的 回报 是 创业 团 
身价 值 的 一 个 重要 衡量 指标 ， 但 如 果 创 业 成 员 过 多 地 关心 个 人 经 济 目标 ， 而 忽视 团队 








都 应 


> 
团队 


其 他 


每 个 


、 作 
勇于 


对 于 创业 者 来 讲 , 不 论 是 要 在 已 有 竞争 对 手 生 存 的 领域 打开 新 局 面 , 还 是 发 现 一 片 “处 
女 地 ”， 都 需要 具备 强烈 的 创新 精神 。 如 前 所 述 ， 这 种 创新 精神 不 仅仅 是 发 明 一 种 新 技术 ， 
更 重要 的 是 意识 到 新 技术 的 市 场 化 机 会 ， 同时， 创新 精神 还 体现 在 发 现 新 市 场 ， 找 到 新 的 
商业 组 织 方式 ， 尤 其 是 在 互联 网 背景 下 创业 ， 利 用 技术 改变 原 有 商业 运作 模式 ， 已 经 








要 的 创新 战场 。 


2) 敢于 冒险 是 创业 的 天 性 
敢于 冒险 是 创业 者 最 异 于 常人 的 地 方 。 通 常情 况 下 ， 人 们 都 能 看 到 某 些 市 场 机 会 
重要 的 是 








映 了 创业 者 具备 比 常人 有 更 多 的 行动 力 。 做 ， 才 有 可 能 成 功 。 


成 为 


， 但 
它 反 
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3) 合作 是 创业 精神 的 精华 

大 量 研 究 发 现 ， 团 队 创业 的 成 功率 远 远 高 于 个 人 创业 。 因 此 ， 要 实现 成 功 创业 
必须 具备 团结 创业 所 需 人 才 的 能 力 。 这 种 能 力 不 仅 体现 在 创业 的 发 起 人 ， 同 时 也 体 
现在 创业 的 其 他 参与 者 。 合 作 是 创业 团队 成 员 心 的 相向 而 行 。 

4) 坚韧 是 创业 精神 的 本 色 

创业 的 风险 与 困难 是 创业 成 功 的 挛 生 兄弟 。 创 业 过 程 中 所 遇 到 的 困难 和 艰辛 会 
远 远 超出 创业 者 在 创业 之 初 的 预想 。 唯 有 坚持 不 懈 才 可 能 成 功 。“ 只 有 偏执 狂 才能 生 
存 ” 就 是 创业 者 的 生动 写照 。 

2. 创业 精神 的 来 源 
创业 精神 既是 个 人 素质 与 个 性 的 产物 ， 也 是 创业 氛围 的 产物 。 而 创业 氛围 往往 
是 创业 者 本 身 之 外 的 各 种 环境 因素 作用 的 结果 。 这 些 环境 因素 包括 文化 环境 、 产 业 
环境 和 生存 环境 等 。 人 
1) 文化 环境 AN 
特定 的 文化 环境 往往 会 催生 出 一 种 创业 氛围 ， 而 这 种 创业 氛围 又 会 孕育 出 创 
业 精 神 。 一 般 来 讲 , 在 一 些 商业 文化 浓厚 的 地 区 与 环境 相对 容易 孕育 出 创业 精神 ， 
反 过 来 ， 创 业 精 神 又 会 反哺 某 个 地 区 的 文化 环境 。 例 如 ， 我 国 浙江 的 温州 、 福 建 
的 泉州 。 站 
2) 产业 环境 \ 
一 般 来 讲 ， 封 闭 歼 断 的 产业 环境 往往 会 抑制 创业 精神 ， 而 开放 竞争 的 产业 环境 
相对 容易 催生 出 创业 精神 。 但 从 另外 一 个 角度 来 看 ， 封 闭 垄 断 的 产业 环境 往往 会 不 
自觉 地 孕育 出 自己 的 “ 掘 莫 人 ”但 这 些 “ 气 医 人 ”往往 产生 于 封闭 垄断 的 产业 环境 
之 外 ,“ 体 制 外 “的 创业 精神 带 给 产业 的 冲击 常常 是 颠覆 性 的 。 
3) 生存 环境 
古人 云 :“ 穷 则 思 变 ， 变 则 通 。” 在 资源 贫 靖 的 地 方 ， 由 于 生存 问题 迫使 人 们 必 
须 通过 奋斗 寻求 新 的 生存 和 发 展 机 会 ， 激 发 出 创业 精神 。 我 国 的 浙江 温州 和 福建 泉 
州 地 区 人 们 的 创业 精神 既是 当地 商业 文化 氛围 作用 的 结果 ， 也 跟 当地 资源 贫 兰 有 密 
切 的 关系 。 





































































































12.2 ”创业 团队 的 角色 分 工 与 构建 








创业 团队 的 构建 主要 涉及 两 个 方面 的 问题 : 一 是 创业 团队 成 员 的 构成 ; 二 是 创 
业 团 队 的 构建 方式 和 过 程 。 前 者 主要 探讨 选择 什么 样 的 创业 团队 成 员 更 有 利于 事业 
发 展 。 后 者 则 主要 探讨 如 何 构建 创业 团队 ， 通 常 有 两 种 基本 方式 : 一 是 根据 创业 
事业 的 客观 需要 ， 在 选择 创业 团队 成 员 时 强调 选择 的 实用 性 标准 ， 如 互补 性 技能 和 
工作 经 验 等 。 二 是 在 构建 创业 团队 时 ， 更 多 地 从 团队 内 部 和 谐 和 顺畅 动作 ， 考 虑 如 
何 筛选 团队 成 员 。 显 然 在 实际 构建 创业 团队 时 ， 既 要 从 实用 性 角度 考虑 成 员 的 技能 、 
经 验 对 创业 团队 的 贡献 ， 也 要 从 人 本 主义 的 角度 考虑 创业 团队 内 部 和 谐 人 际 关 系 对 
创业 事业 的 积极 影响 。 


























































































































a 第 12 章 创业 管理 团队 的 构建 与 管理 人 \ 


12.2.1 创业 团队 的 角色 分 工 与 结构 
1. 创业 团队 的 角色 分 工 


一 个 较为 完备 的 创业 团队 应 具备 五 种 角色 : 组织 角色 、 动 议 角 色 、 监 督 角色 、 执 行 角 
色 和 设计 角色 。 

1) 组 织 角 

组 织 角色 是 创业 团队 中 的 核心 角色 ， 对 创业 团队 的 发 展 具有 重要 作用 。 简 单 地 讲 ， 组 
织 角色 的 主要 职责 是 树立 和 维护 团队 目标 ， 组 织 团队 活动 ， 协 调 团队 行为 ， 预 防 和 管理 团 
队 冲 突 ， 保 持 团队 凝聚 力 ， 鼓 舞 和 提高 团队 士气 。 他 是 一 个 指挥 者 ， 是 创业 团队 关系 网 络 
的 核心 节点 。 承 担 组 织 角色 的 团队 成 员 往往 都 是 创业 团队 的 精神 领袖 。 

2) 动议 角色 KS 

简单 地 讲 ， 动 议 角色 常常 最 早 提出 某 些 创新 性 建议 和 建议 性 意见 ， 它 是 创业 团队 中 的 
“小 诸葛 ”， 常 常 是 创业 团队 的 战术 大 师 。 承 担 动议 角色 的 成 员 往 往 具备 较 强 的 创新 意识 。 
与 组 织 角 色 的 创新 意识 相 比 ， 他 们 往往 是 策略 或 战术 层面 的 。 

3) 监督 角色 VSN 厂 

在 创业 团队 中 ， 监 督 角色 并 不 简单 是 字面 意义 上 的 “监督 ” 而 是 创业 团队 中 的 风险 提 
醒 者 。 与 动议 角色 相 比 ， 其 思维 更 加 理性 和 全 面 。 如 果 动议 角色 常常 是 战术 进攻 大 师 ， 那 
么 监督 角色 就 是 战术 防御 大 师 。 他 常常 扮演 创业 团队 行动 的 “ 压 航 石 ”。 

4) 执行 角色 、 9 

执行 角色 是 创业 团队 计划 的 执行 者 。 如 果 说 动议 痢 色 是 创业 团队 的 战术 提出 者 ， 那 么 
执行 角色 就 是 创业 团队 的 战术 执行 者 。 他 虽 没 有 动议 角色 的 创新 意识 ， 但 其 最 大 特点 就 是 
执行 力 强 。 他 是 创业 团队 各 类 计划 落地 的 最 大 保障 。 

5) 设计 角色 、 广 ”1 

设计 角色 在 创业 团队 中 能 运用 自己 的 专业 知识 ， 提 出 建议 性 意见 或 建议 ， 供 其 他 团队 
参考 。 与 动议 角色 相 比 ， 虽 然 都 是 建议 提供 者 ， 但 其 创新 意识 弱 。 

2. 创业 团队 的 结构 


创业 团队 的 结构 是 创业 团队 成 员 的 组 成 成 分 。 这 种 组 织 成 分 由 团队 成 员 的 知识 、 阅历、 
能 力 、 背 景 等 各 种 特征 构成 。 学 者 们 认为 ， 创 业 团队 的 结构 可 以 归结 为 三 个 维度 ， 角色 结 
构 、 技 能 结构 和 权力 结构 。 名 
1) 角色 结构 
如 上 所 述 ， 创 业 团队 的 角色 有 组 织 、 动 议 、 监 督 、 执 行 和 设计 五 种 。 研 究 表明 ， 团 队 
创业 的 绩效 要 好 于 单枪匹马 的 、 单 一 技术 或 技能 的 单独 创业 者 的 效果 ， 新 创 事业 的 成 功 与 
业 团队 的 完整 程度 呈正 相关 关系 。 名 虽然 创业 团队 的 角色 最 终 都 需要 由 特定 的 人 来 承担 ， 
但 角色 与 具体 成 员 是 两 个 概念 ， 五 种 角色 并 不 一 定 意味 着 创业 团队 就 由 五 个 人 组 成 ， 常 常 
9 情况 是 创业 团队 中 某 个 人 承担 好 几 种 角色 ， 或 一 个 角色 由 好 几 个 人 承担 。 但 不 论 哪 种 情 
况 ， 创 业 团队 成 员 的 角色 不 仅 要 尽 可 能 完备 (完整 性 )， 还 需要 重视 角色 的 清晰 性 和 明确 性 。 
团队 各 角色 的 清晰 和 明确 不 仅 对 于 管理 现 有 创业 团队 具有 重要 意义 ， 更 重要 的 是 它 为 创业 
团队 构建 指明 了 方向 , 即 为 了 保证 创业 成 功 , 未 来 创业 团队 需要 引进 承担 哪 类 角色 的 人 才 。 
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/ 网 络 营销 ; 创业 导向 


2) 技能 结构 

技能 结构 是 由 创业 
是 因为 开 
如 ， 研 发 、 
和 对 位 怕 
3) 权力 结构 





(3 
le 


团 











创 








队 中 各 成 员 的 不 同 技能 京 赋 所 构成 
一 份 新 事业 需要 完成 不 同 的 职能 ， 这 些 职能 需要 特定 对 应 技能 
生产 、 营 销 、 财 务 等 。 显 然 ， 创 业 团队 成 员 的 技能 的 完整 性 、 异 质 性 、 互 补 性 
E( 技 能 与 岗位 的 匹配 ) 对 于 保证 创业 成 功 具有 了 





内。 强调 创业 团队 的 技能 结构 


的 人 来 承担 。 例 











要 影响 。 


创业 


人 为 


创业 团队 的 权力 结构 是 指 创业 决策 权力 在 创业 
团 的 角色 (角色 匹配 )、 技 能 (技能 匹配 ) 与 
通常 创业 团队 中 的 角色 结构 是 随 着 创业 活动 的 





























团队 成 员 中 的 分 布 。 权 力 的 分 布 取 决 于 
只 责 的 相 匹配 性 ， 即 权 责 技 的 匹配 。 





深入 和 进行 ， 逐 渐 演 化 出 来 的 ， 而 不 是 








设 定 的 ， 但 技能 结构 和 权力 结构 需要 在 创业 之 











12.2.2 ”创业 团队 的 构建 


构建 包 
创建 团队 
1， 共 同 理念 原则 


创业 团队 的 共同 
1) 对 创业 目标 条 
如 前 所 述 ， 
虚 目 标 对 创业 团队 的 凝聚 作用 2、 

2) 对 待 金钱 的 态度 一 
创业 能 否 成 功 的 二 个 





业 团 


























成 功 与 否 的 叭 二 标准 。 对 待 金钱 的 态度 和 信念 常常 是 影响 创业 团队 稳定 的 重要 
顺 ， 肯 定 会 出 现 暂时 的 财务 
否 看 淡 金 钱 ， 看 重 事业 是 创业 团队 共同 理念 的 了 


创业 永远 不 会 一 栅 风 


2， 合 作 信任 原则 


合作 信任 是 任何 
信任 原则 是 因 





队 没有 一 个 通行 的 方法 或 策略 。 世 界 上 有 多 
方法。 但 不 论 是 什么 样 的 具体 方法 或 策略 ， 都 需要 坚持 一 些 基本 的 原则 。 


理念 可 以 体现 在 许多 方面 ， 此 处 主要 强调 以 
1 企业 发 展 方向 的 共同 认可 
这 些 目标 和 方向 要 发 短 


人 做 任何 事 都 需要 坚持 的 做 人 做 事 原则 。 在 创业 团队 中 特别 
为 创业 团队 在 做 一 件 风险 极 大 ， 而 当前 几 和 如 


寺 明 确 设 定 ，, 龙 


\ 


其 是 权力 结构 。 


上 





创业 团队 ， 就 有 多 少 种 构建 


少 





下 两 点 。 


结合 、 虚 实 结合 结合 。 要 特别 重 





及 团队 与 个 人 相 


要 标志 是 创业 团队 的 财务 回报 的 大 小 ， 但 金钱 又 不 是 衡量 创业 





因 
团 


队 成 员 能 




















困难 ， 甚 至 是 创业 失败 。 创 业 
和 要 体现 。 














强调 合作 
看 不 到 结果 和 未 来 的 新 事业 ， 而 





且 在 创业 之 初 
需要 团队 成 员 
1) 正视 自己 
正视 自己 对 团 


1 
体 利益 。 在 创业 之 初 ， 常 常 需 要 团 


， 人 员 缺 乏 ， 分 了] 














付出 ， 懂 得 吃亏 











蕊 














团 





[不 甚 明确， 常常 一 个 人 
相互 信任 ， 相 互 合作 。 合 作 信 任 要 特别 注意 以 下 几 点 。 


队 的 付出 和 贡献 ， 一 
队 成 员 能 为 了 
队 整 体 利益 。 








FF 好几 份 工作 ， 在 此 情境 下 ， 特 别 





方面 是 为 了 自己 的 成 长 ， 另 一 方面 更 是 为 了 团队 整 
团队 利益 ， 舍 弃 个 人 利益 。 斤 斤 计较 ， 往 














往 会 打击 自己 的 积极 性 ， 也 会 破坏 
2) 忠诚 于 团队 
忠诚 于 团队 就 是 要 团队 中 每 一 
f 和 诱惑 时 ， 能 坚持 和 维护 团 
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个 成 员 清 醒 地 认识 到 自己 是 团队 的 一 分 子 ， 当 面 对 外 部 
队 利益 。 
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3) 真诚 相 待 ， 开 诚 布 公 

创业 之 初 的 团队 成 员 常 常 都 是 相 熟 之 人 ， 中 国人 又 有 好 面子 的 传统 。 t， 在 面 对 问 
题 时 ， 特 别 是 涉及 人 的 问题 ， 不 好 意思 提出 来 ， 这 恰恰 会 影响 团队 的 团结 。 因 此 ， 创 业 团 
队 要 从 一 开始 就 形成 自由 和 公开 的 交流 氛围 ， 团 队 成 员 能 及 时 、 理 性 、 客 观 地 交流 意见 和 
看 法 ， 这 才 是 团队 成 熟 的 重要 标志 。 

3. 优势 互补 原则 

俗话 说 :“ 三 个 臭 皮 匠 ， 顶 个 诸葛 亮 .” 此 道理 成 立 的 前 提 是 三 个 “ 臭 皮 匠 ”应 该 是 各 
有 优势 ， 优 势 互补 。 互 补 的 优势 体现 在 创业 团队 成 员 的 经 验 、 知 识 、 阅 历 、 技 能 、 性 格 等 
各 个 方面 。 

创业 团队 负责 人 可 以 根据 前 述 的 创业 团队 的 “三 大 结构 ”( 角 色 结构 、 技 能 结构 和 权力 
结构 )， 结 合 创业 的 岗位 配置 ， 从 使 创业 团队 的 “三 大 结构 ”尽量 合理 的 角度 出 发 ， 为 创业 
企业 的 各 个 岗位 安排 合适 的 人 。 NA 

除 此 之 外 ， 创 业 团 队 还 需要 有 较 强 的 学 习 能 力 。 生 为 在 启动 创业 时 ， 创 业 团队 往往 不 
可 能 具备 创业 所 需要 的 全 部 技能 、 知 识 、 经 验 、 社 会 网 络 等 ， 而 且 环境 本 身 也 在 不 断 变化 
和 发 展 。 这 就 要 求 创业 团队 必须 具备 较 好 的 学 习 能 为 ， 才 能 支撑 创业 事业 的 发 展 。 要 具备 
学 习 能 力 ， 除 了 要 有 学 习 的 积极 性 和 主动 性 只 还 需要 有 开放 的 胸怀 ， 善 于 接纳 一 切 对 创业 
有 帮助 的 知识 和 资讯 。 取 

4， 团 队 需 要 “核心 AS AN 


创业 团队 的 构建 及 以 后 的 发 展 都 离 不 开 团 队 的 “核心 ”一 一 团队 领袖 。 团队 领袖 可 能 
是 创业 团队 开始 组 建 时 , 就 已 经 默认 的 ， 也 可 能 是 随 着 创业 的 深入 、 团 队 的 磨合 ， 逐 步 
形成 和 诞生 的 。 但 不 论 是 哪 种 方式 ， 任 何 寺 个 创业 团队 都 必须 诞生 一 位 属于 团队 成 员 公 
认 的 领袖 。 创 业 团 队 的 领袖 承担 团队 的 组 织 角 色 ， 在 团队 内 部 主要 是 起 决策 、 组 织 、 协 
调 的 作用 。 创 业 之 初 ， 团 队 领袖 的 领导 力主 要 源 于 其 个 人 魅力 。 这 种 个 人 魅力 则 源 于 其 
道德 与 操守 、 牺 牲 与 奉献 、 自 信 与 担当 、 机 智 与 果 决 等 ， 这 些 魅 力 都 使 得 团队 成 员 愿 意 
追随 和 信任 他 。 团 队 领 袖 是 创业 团队 内 部 的 黏合 剂 、 鼓 吹 机 ， 也 是 团队 对 外 的 传播 者 和 
资源 的 争取 者 。 
















































































































































































12.3 ”创业 团队 的 管理 




















创业 团队 管理 是 一 个 涉及 多 个 方面 的 复杂 管理 课题 。 本 节 不 会 面面俱到 地 探讨 创业 团 
队 的 所 有 管理 问题 ， 而 是 探讨 三 个 与 创业 团队 密切 相关 的 管理 问题 ， 即 目标 管理 、 过 程 管 
理 和 绩效 管理 。 


12.3.1 目标 管理 


目标 管理 是 管理 大 师 彼 得 德 鲁 克 最 重要 ， 也 是 贡献 最 突出 的 管理 思想 。 德 鲁 克 认为 
“所 谓 的 目标 管理 就 是 管理 目标 ， 也 就 是 依据 目标 进行 的 管理 。”[9 























249 


1 


1， 对 目标 管理 的 理解 


目标 管理 理论 强调 团队 的 每 个 员工 的 努力 都 应 该 朝 着 同一 个 方向 ， 虽 然 每 个 人 的 贡 
献 各 不 相同 ， 但 都 应 该 融 为 一 体 ， 都 成 为 企业 业绩 的 一 部 分 。 其 思想 实质 就 是 共同 的 责 
任 感 和 团队 合作 。 与 成 熟 企 业 相 比 ， 对 于 创业 团队 来 讲 ， 目 标 、 责 任 感 和 团队 合作 对 于 
创业 团队 的 存在 和 创业 事业 的 实现 都 尤为 重要 。 其 中 ， 目 标 是 一 个 创业 团队 存在 的 根本 ， 
而 共同 的 责任 感 和 团队 合作 则 是 创业 目标 得 以 实现 的 根本 保障 。 目 标 管理 的 主要 内 容 有 
以 下 几 点 。 
1) 目标 是 管理 的 起 点 ， 也 是 终点 
组 织 活动 的 开始 起 于 目标 的 制定 , 终于 对 目标 实现 的 考核 。 目 标 就 是 绩效 考核 的 标准 。 
首先 ， 基 于 绩效 考核 公平 、 有 效 的 考虑 ， 目 标的 制定 要 具体 、 可 本 可 执行 ， 与 任务 相 
关 和 时 限 性 ( 即 符合 SMART 原则 )。 
2) 目标 制订 时 的 参与 式 管理 NM 
目标 管理 的 核心 思想 之 一 就 是 参与 管理 EE。 参与 式 管理 的 具体 体现 就 是 目标 的 制定 不 是 
上 级 向 下 级 的 摊派 ， 而 是 上 下 级 或 团队 成 员 沟通 的 结果 。 上 下 级 沟通 制定 的 目标 不 仅 包 括 
组 织 目标 ， 同 时 也 包括 基于 团队 目标 分 解 到 企 人 身上 的 个 人 目标 。 在 这 种 沟通 过 程 ， 团 队 
成 员 不 仅 在 团队 目标 上 达成 一 致 ， 形成 共识 ,增强 了 团队 的 团结 雪 和 凝聚 力 ， 而 且 对 个 人 目 
标 ， 以 及 个 人 目标 与 团队 目标 的 关系 有 了 更 明确 和 深刻 的 了 解 ， 从 而 增强 了 团队 成 员 执 行 
目标 的 自觉 性 和 主动 性 。 1 ，“》 ,A 
3) 目标 实现 过 程 中 的 自我 管理 
当 团队 成员 明确 了 闭 队 目 标 和 个 人 目标 的 县 何 六 以 及 对 于 团队 与 个 人 的 重要 意义 
后 ， 在 目标 实现 过 程 中 ， 任 务 的 执行 更 多 的 是 依赖 团队 成 员 的 自我 管理 。 在 这 个 过 程 中 ， 
团队 中 成 员 不 仅仅 是 简单 意义 上 的 “观众 ”更 是 “演员 ”， 团 队 原 有 的 监督 者 (管理 者 或 领 
导 者 ) 就 不 仅仅 是 团队 和 个 人 活动 结果 的 裁定 者 和 评判 者 ， 而 且 是 协调 者 和 教练 员 。 
4) 目标 管理 的 人 性 假设 
目标 管理 的 两 大 核心 (参与 式 管理 和 自我 控制 ) 和 思想 精髓 (共同 的 责任 感 和 团队 合作 
都 暗含 着 对 人 性 的 基本 假设 ， 即 团队 中 的 领导 者 和 一 般 成 员 都 是 自治 的 、 有 责任 感 的 和 富 
有 创新 精神 的 人 ( 简 言 之 ， 员 工 都 是 具有 企业 家 精神 的 个 性 )。 这 种 基本 的 人 性 假设 是 由 员 
工 的 个 人 需要 、 愿 望 和 对 员工 参与 的 渴望 所 决定 的 ， 吕 对 团队 成 员 的 这 种 人 性 假设 不 仅仅 
是 指 员工 “天 然 地 ”就 是 具有 企业 家 精神 的 人 ， 同 时 包括 着 团队 成 员 具 备 了 企业 家 精神 的 
可 塑性 。 因 此 ， 团 队 就 可 以 通过 参与 式 管理 在 团队 生活 的 各 个 方面 塑造 员工 。 这 就 要 求 团 
队 成 员 需要 自我 变革 ， 需 要 培养 主动 性 、 冒 险 精 神 ， 需 要 在 团队 内 部 凡事 都 要 依靠 自己 以 
及 自己 为 自己 及 自己 的 行为 承担 责任 ，! 要 “构建 自身 的 资源 ， 而 不 是 依赖 别 的 资源 ”。 吕 3 
如 果 团 队 成 员 具 备 了 这 种 团队 发 展 需要 的 “企业 家 精神 ” 那么 在 团队 目标 和 个 人 目标 实现 
过 程 中 ， 就 可 以 赋予 员工 自我 管理 的 权力 。 
相 比 于 成 熟 企业 的 员工 来 讲 , 创业 团队 更 需要 团队 成 员 的 参与 精神 和 自我 管理 的 能 
从 某 种 意义 上 讲 ， 创 业 团队 成 员 “ 天 然 地 ”应 该 是 符合 自治 的 、 富 有 责任 感 和 创新 精神 的 
人 性 假设 的 人 ， 和 否则 创业 事业 的 成 功 无 从 谈 起 。 
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学 习 链 接 

关于 目标 管理 理论 ， 可 查阅 彼得 。 德 鲁 克 的 《管理 的 实践 》( 机 械 工业 出 版 社 ，2009); 关于 管理 中 的 
人 性 假设 研究 ， 可 查阅 道格拉斯 。 麦 克 里 苇 的 《企业 的 人 性 面 》( 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2008)。 

2 创业 团队 的 目标 管理 过 程 


根据 前 述 的 目标 管理 理论 内 涵 ， 可 以 看 出 对 于 创业 来 讲 ， 实 施 目 标 管理 不 仅 是 创业 
队 管理 的 需要 ， 而 且 是 一 种 必须 。 创 业 团队 实施 目标 管理 ， 可 以 遵循 以 下 过 程 (图 12.1)。 
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AS 





人 与 事 相 结合 
人 的 提升 / 事 的 改进 


一 画 12M ”创业 团队 的 目标 管理 过 程 


| 有 村 考 相 | 





1) 目标 制订 
目标 管理 的 第 一 步 就 是 制订 目标 。 通 常 的 目标 包括 三 个 层次 ， 一 是 企业 整体 目标 ， 二 
部 门 或 岗位 目标 ;二 是 个 人 目标 。 对 填 创 亚 团 队 来 讲 ， 尤 其 是 初创 团队 来 讲 ， 由 于 团队 
部 分 工 不 细 ;、 目 标 主要 是 团队 目标 和 个 人 目标 ， 个 人 目标 往往 与 岗位 或 部 门 目标 重合 。 
根据 目标 管理 理念 ， 目 标 需 要 团队 内 部 通过 沟通 来 制定 ， 这 种 沟通 主要 解决 两 个 方面 
的 问题 ， 一 是 确定 整体 目标 ， 对 于 创业 团队 来 讲 ， 就 是 创业 事业 的 整体 目标 ， 二 是 整体 目 
标 如 何 分 解 为 个 人 目标 。 在 分 解 过 程 中 ， 不 是 简单 的 自 上 而 下 ， 而 是 上 下 互动 ， 从 而 使 束 
体 目标 既 能 有 效 分 解 为 个 人 目标 ， 又 能 实现 个 人 目标 与 整体 目标 的 融合 。 
通过 沟通 制订 目标 对 于 创业 团队 尤其 重要 。 因 为 在 创业 开始 阶段 ， 团 队 的 目标 往往 不 
是 特别 明确 ， 即 使 是 设想 明确 了 ， 在 实际 执行 过 程 中 ， 还 需要 大 量 的 调整 来 适应 现实 环境 
因此 特别 需要 通过 团队 内 部 的 沟通 来 明确 创业 目标 。 在 这 个 沟通 过 程 中 ， 不 仅 在 创业 目标 
上 达成 了 共识 ， 更 重要 的 是 教育 了 团队 成 员 ， 凝 聚 了 人 心 。 
2) 目标 执行 
当 完成 了 目标 制订 之 后 ， 创 业 团队 目标 管理 的 第 二 步 就 是 目标 达成 。 根 据 目标 管理 理 
论 ， 目 标 执行 更 多 地 依赖 于 成 员 的 自我 管理 与 控制 。 在 执行 目标 过 程 中 ， 创 业 团队 内 部 需 
要 完成 三 件 事 。 
(D 授权 。 授 权 不 仅 是 目标 管理 执行 的 必要 条 件 ， 也 是 创业 团队 的 现实 需要 。 因 为 在 
创业 过 程 中 ， 团 队 内 外 环境 复杂 多 变 ， 创 业 团队 必须 具备 极 大 的 灵活 性 去 应 对 环境 变化 带 
来 的 机 过 和 挑战 ， 而 创业 团队 的 灵活 性 取决 于 创业 团队 内 部 的 授权 程度 。 
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/ 和 网 络 营销 ; 创业 导向 





协调 。 创 业 团队 核心 人 物 的 本 





2 
将 创业 团 
定 过 程 中 
G3) 
予 的 授权 和 主动 作为 
因而 就 需要 团 
部 的 。 因 为 对 于 创业 团队 来 讲 ， 
团队 成 员 在 目标 执行 过 程 中 遇 到 的 问 
这 种 协商 并 不 否定 和 前 
3) 目标 考核 
目 
样 创业 团队 管理 从 目标 制定 开始 ， 
上 “闭环 ”。 



















































































本 身 的 
偏 废 。 


合 。 通 过 目标 考核 
甚至 是 汰 劣 进 优 ， 完 
的 漏洞 与 不 足 
12.3.2 过 程 管 理 了、 

过 程 管理 主要 涉及 冲突 管理 和 轩 
1， 冲 突 管理 





要 工作 就 是 在 团 
队 成 员 的 努力 导向 到 创业 事业 的 主要 目标 上 ， 尽 管 这 些 了 
已 经 通过 内 部 沟通 达成 共识 ， 
协商 。 目 标 管理 强调 转变 传统 管理 
的 积极 性 ， 但 并 不 代表 
队 领 袖 给 予 指导 和 支撑 。 


题 需 要 “商量 着 来 ” 
弱 创业 团队 领袖 的 决断 权 ， 


标 管理 中 的 目标 考核 主要 强调 三 个 方面 : 
到 以 
二 是 考核 是 人 与 事 的 考核 并 重 。 传统 管理 强调 对 人 的 考核 目标 管理 则 强调 对 
事 的 考核 一 一 目标 的 达成 程度 。 对 于 创业 团队 来 讲 ， 倒 业 事业 的 发 
发 展 力 和 创业 事业 的 发 展 两 个 方面 。 
三 是 以 人 的 发 展 与 事 的 改进 为 目的 。 
考核 强调 绩效 改进 。 对 于 创业 团队 来 讲 » 
发 挥 团 队 成 员 的 能 为 
善 创业 团队 ,增加 
总 结 经 验 与 教 讲 ， 寻 求 





对 于 一 个 有 创造 力 的 创业 团队 ， 
控制 在 一 定 范围 
冲突 是 危机 ， 
既 具 有 破坏 性 利 
冲突 管 
团队 


























利于 








部 对 某 个 问 








业 





团 





1) 创 队 的 冲突 类 型 

简单 
冲突 ， 即 团 
关系 冲突 可 
情形 下 ， 团 
此 ， 对 于 创 4 











以 概 言 之 为 “人 ”的 冲突 ; 
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队 创业 主动 作为 的 过 程 ， 通 过 
E 要 目标 和 问题 在 目 
但 目标 执行 过 程 中 的 协调 还 是 必须 的 。 
中 的 监督 为 指导 。 虽 然 团 队 成 员 拥有 了 团 
团队 成 员 具 备 了 实现 目标 的 所 有 资源 和 能 力 ， 
对 于 创业 团队 来 讲 ， 这 种 指导 更 多 体现 为 创业 团队 
团队 成 员 “ 术 业 有 专攻 ”在 层级 上 没有 明显 的 划 儿 
需要 集思广益 。 必 须 强调 的 是 


Ne? 


协调 ， 
标 制 












































否则 就 会 导致 议 而 不 决 。 


一 是 以 目标 作为 执行 结果 的 考核 依据 。 这 
目标 为 依据 进行 考核 结束 ， 从 而 形成 了 完整 的 管理 








展 主要 体现 为 创业 团队 
前 者 是 从 乓 发 展 ， 后 者 是 事 的 发 展 ， 两 者 不 能 
传统 管理 的 考核 目的 主要 是 奖惩 ， 目 标 管理 的 
肯 标 考核 的 目的 主要 是 人 的 提升 和 事 的 改进 相 结 
， 挖 掘 团队 成 员 的 潜力 ， 寻 找 团队 成 员 的 短 板 ， 
团队 发 展 力 ; ;同时 通过 考核 查找 目标 执行 过 程 中 
问题 的 解决 遍 法 








队 执行 为 打造 两 个 环节 。 





团 





队 内 冲突 是 在 所 难免 的 ， 但 不 论 是 什么 冲突 也 应 该 





也 讲 ， 冲 突 有 两 种 基本 类 型 : 
队 成 员 对 工作 内 容 或 构想 有 不 同意 见 。0 按 中 


内 ， 这 就 涉及 冲突 管理 。 传 统 的 冲突 管理 思维 认为 ， 冲 突 是 具有 破坏 性 的 ， 
冲突 应 该 被 消除 。 现 代 冲 突 管 
负面 性 ， 也 具有 建设 性 和 正面 性 。 

理 是 创业 团队 管理 的 基本 问题 。 对 于 创业 团 
题 的 集思广益 ， 在 冲突 中 ， 
也 相互 了 解 了 彼此 ， 而 出 格 的 冲突 往往 会 导致 创业 团队 的 分 裂 ， 从 而 危及 凶 


理 思维 认为 ， 冲 突 的 后 果 和 影响 是 双重 性 的 ， 





队 来 讲 ， 一 定 程度 和 性 质 的 冲突 有 
队 成 员 逐 步 达成 对 问题 解决 的 共识 ， 
业 事 业 。 








团 





一 是 关系 冲突 ， 即 人 际 关系 之 间 的 矛盾 ;二 是 任务 
国人 的 “人 与 事 ” 的 思维 逻辑 ， 
而 任务 冲突 则 可 以 概括 为 “ 事 ” 的 冲突 。 在 大 多 数 




















队 成 员 都 希望 人 事 分 离 ， 对 事 不 对 人 ， 但 更 现实 的 是 事 都 是 由 人 做 出 来 的 。 因 
上 团队 来 讲 ， 志 同道 合 和 内 部 沟通 就 至 关 重 要 。 














cs 


2) 创业 团队 的 冲突 管理 策略 

(1) 冲突 管理 准则 。 为 了 有 效 地 管理 创业 团队 的 冲突 ， 需 满足 以 下 三 个 基本 准则 ， 0 
一 是 团队 学 习 。 设 计 的 冲突 管理 策略 应 该 用 来 加 强 团 队 学 习 ， 团 队 学 习 可 以 促进 团队 及 团 
队 事业 的 长 远 发 展 。 为 了 实现 此 目标 ， 应 该 将 冲突 管理 导向 到 加 强 团队 内 部 的 批判 和 创新 
思维 ， 以 及 学 习 问 题 的 正确 对 话 流程 和 正确 干预 机 制 上 。 二 是 考虑 利益 相关 者 的 需求 。 冲 
突 的 产生 往往 是 利益 相关 者 的 需要 或 期 望 的 冲突 ， 因 此 冲突 管理 策略 应 该 满足 利益 相关 者 
的 需要 或 在 他 们 之 间 取 得 平衡 ， 但 前 提 是 为 正确 的 问题 找到 正确 的 利益 相关 者 。 三 是 考虑 
相关 的 道德 与 伦理 。 所 有 冲突 的 解决 与 管理 都 应 该 被 纳入 一 个 更 广阔 的 平台 上 去 思考 ， 这 
个 平台 就 是 社会 道德 与 伦理 。 随 着 社会 经 济 的 发 展 ， 行 为 的 道德 与 伦理 标准 越 来 越 受 到 人 
们 的 关注 ， 这 也 应 该 成 为 新 时 代 创 业者 需要 重视 的 问题 。 如 果 创业 团队 不 能 在 决策 创业 事 
业 问 题 的 同时 ， 考 虑 伦理 与 道德 问题 ， 创 业 团队 就 无 法 走 得 更 远 s 要 以 符合 道德 与 伦理 的 
原则 开展 行动 就 需要 团队 成 员 ， 尤其 是 团队 核心 人 物 具 有 开放 的 胸怀 ， 并 在 团队 内 部 设计 
相应 的 机 制 ， 鼓 励 团 队 内 外 成 员 能 顺畅 地 表达 自己 对 创业 过 程 中 的 冲突 所 涉及 伦理 与 道德 
的 意见 。 

oe gn 
学 者 提出 了 冲突 管理 的 五 种 类 型 : 合作 、 竞争 折 中 、 调 和 及 回避 。 每 一 种 冲突 管理 风格 
都 有 其 适应 的 情景 ， 而 合作 型 冲突 管理 最 适合 解决 复杂 的 常规 型 任务 。04 也 有 学 者 将 冲 
突 管 理 类 型 分 为 三 类 : 合作 型 、 竞争 型 和 回避 型 。! 合 作弄 代表 团队 成 员 和 希望 清 忌 各 方 和 
益 ， 采 取 相 互 合 \ 作 以 追求 共 赢 结果 的 冲突 管理 策略 ， 竞争 型 则 指 的 是 团队 成 员 在 冲突 中 寻 
求 自我 利益 的 满足 ， 而 不 考虑 冲 突 对 其 他 人 影响 的 症 突 管理 策略 ; 回避 型 是 指 团队 成 员 意 
识 到 了 神 突 的 存在 ， 但 着 六 类 条 或 吉 制 的 冲突 管理 策 咯 。 

2， 团 队 执 行 力 打造 ' 

“三 分 战 阁 、 片 分 执行 ”。 创业 归 需 要 用 创新 创意， 更 需要 有 较 强 的 执行 力 。 若 无 极 强 
的 执行 力 ， 创 业 则 “如 逆水 行 舟 ， 不 进 则 退 ”， 甚 至 被 淘汰 。 简 单 地 讲 ， 执 行 力 就 是 贯彻 战 
略 意图 ， 有 效 利用 资源 ， 保 质保 量 地 完成 预期 目标 的 操作 能 力 。 

1) 团队 成 员 执行 力 
团队 成 员 执行 力 的 大 小 或 强 弱 取决 于 两 个 要 素 : 执行 意愿 和 执行 能 力 。 

(1) 执行 意愿 。 有 无 意愿 去 完成 某 项 任务 是 具备 执行 力 与 否 的 第 一 要 素 。 能 够 反映 执 
行 意愿 三 种 水 平 的 执行 包括 : 被 动 执行 、 主 动 执行 和 创造 性 执行 。 县 外 出 于 得 业 国 卫 来 
讲 ， 最 需要 的 执行 力 就 是 创造 性 执行 。 执 行 意愿 强烈 与 否 取决 于 三 个 方面 : 一 是 对 目标 
或 任务 认识 是 否 到 位 ， 即 个 人 是 否 角 8 消 断 地 理解 任务 或 目标 的 重要 性 和 对 团队 的 价值 与 
意义 。 对 于 个 人 来 讲 ， 准 确 理解 任务 与 目标 的 重要 性 和 价值 首先 要 树立 积极 的 心态 和 健 
康 的 观念 ， 其 次 是 树立 责任 感 。 具 有 高 度 责任 感 的 人 通常 都 会 有 高 度 的 执行 力 。 二 是 目 
标 实现 或 任务 完成 对 个 人 的 价值 ， 这 种 价值 是 任务 完成 或 目标 实现 本 身 带 给 个 人 的 成 就 
感 。 此 两 方面 的 认识 水 平 决定 了 团队 成 员 对 所 从 事 的 任务 的 热爱 程度 。 三 是 目标 实现 或 
任务 完成 的 相关 后 果 。 相 关 后 果 是 指 目标 实现 或 任务 完成 后 带 来 的 间接 效果 ， 如 经 济 奖 
乱 、 个 人 升迁 等 。 
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1 


和 #9 


关于 对 执行 力 的 理解 ， 推 荐 查阅 阿尔 伯 特 * 哈 伯 德 的 《 致 加 西亚 的 信 》( 哈 尔 滨 出 版 社 ，2004)。 


(2) 执行 能 力 。 只 有 意愿 而 无 能 力 ， 执 行 力 是 会 打折 扣 的 。 对 于 创业 团队 来 讲 ， 成 员 
执行 能 力 取决 于 四 个 方面 : 一 是 任务 与 已 有 经 验 、 知 识 和 专业 的 相关 性 。 通 常情 况 下 相关 
性 越 强 ， 完 成 任务 的 能 力 就 越 强 。 二 是 学 习 能 力 。 创 业 常 常 面 对 许 多 突如其来 的 非常 规 的 
任务 ， 往 往 超出 了 团队 成 员 现 有 的 知识 和 经 验 范 畴 ， 需 要 团队 成 员 具 备 较 强 的 学 习 能 力 ， 
通过 边 学 边 干 ， 完 成 任务 。 三 是 任务 的 结构 化 程度 ， 即 任务 的 目的 、 方 法 和 绩效 标准 越 清 
楚 、 明 晰 ， 团 队 成 员 的 执行 力 就 越 强 。 四 是 个 人 的 工作 习惯 与 方式 。 良 好 的 工作 习惯 也 是 
执行 力 的 重要 保证 。 这 些 良 好 的 工作 习惯 包括 个 人 的 时 间 管 理 与 分 配 习惯 ， 是 否 掌握 任务 
所 需 的 工作 方法 等 。 KN 

2) 团队 执行 力 LN 
团队 执行 力 是 建构 在 团队 成 员 执 行 力 基础 之 上 的 ,< 但 团队 成 员 执行 力 强 ， 并 不 代表 着 
团队 执行 力 强 。 团 队 执 行 力 是 指 一 个 团队 把 战略 决策 持续 转化 成 结果 的 精确 度 、 速 度 和 满 
意 度 。 团 队 执行 力 的 强 弱 取决 于 四 个 方面 : 人 岗 ( 任 务 ) 的 匹配 度 ; 二 是 奖惩 制度 的 严格 实 
施 ， 三 是 团队 成 员 的 协作 能 力 ; 四 是 团队 文化 的 构建 。 

(1) 人 岗 (任务 ) 的 匹配 度 。 人 岗 匹 配 就 是 将 对 的 人 安排 到 适合 他 的 知识 、 能 力 与 素质 的 
对 应 岗位 。 对 了 创业 团队 来 讲 ,“ 缺 人 竹 ” 几 乎 是 一 种 常态 。 在 此 情形 下 ， 往 往 是 一 个 人 需 
要 同时 承担 好 几 个 岗位 的 工作 此 要 团队 成 员 是 一 多面 手 式 的 人 才 ， 同 时 还 需要 有 
很 强 的 学 习 能 力 。 

@) 奖惩 制度 的 严 述 实 施 。 制度 是 提高 执行 力 的 第 一 层 保障 。 对 于 创业 团队 来 讲 ， 尽 
管 常常 没有 细 化 的 制度 ， 但 并 不 代表 制度 对 于 闭 队 建设 并 不 重要 。 创 业 团队 的 制度 常常 表 
现 为 一 种 不 成 六、 潜移默化 中 形成 的 团队 共识 与 约束 。 加 强 团队 建设 就 是 将 这 些 默认 的 共 
识 与 约束 及 时 转化 为 明文 的 制度 。 制 度 不 仅仅 是 奖惩 制度 ， 还 包括 决策 、 贯 彻 等 环节 的 制 
度 。 奖 惩 制 度 的 前 提 是 考核 制度 。 没 有 考核 几乎 谈 不 上 执行 力 。“ 强 调 什么 ， 就 检查 什么 ， 
不 检查 不 考核 就 等 于 不 重视 。” 

(3) 团队 成 员 的 协作 能 力 。 与 个 人 执行 力 不 同 ， 团 队 执 行 力 不 仅 仅 反 映 在 团队 成 员 个 
人 的 执行 力 方面 ， 而 且 还 反映 在 团队 成 员 之 间 是 否 愿意 协作 和 是 否 具备 协作 能 力 。 团 队 成 
员 的 协作 意愿 首先 反映 在 团队 成 员 是 否 意识 到 协作 对 于 团队 生存 与 发 展 的 重要 意义 ， 要 树 
立 “大 河 有 水 ， 小 河 满 ”的 价值 观 ， 要 认识 到 个 人 价值 只 有 在 团队 价值 实现 的 前 提 下 才能 
更 好 地 彰显 。 沟 通 是 协作 的 前 提 ， 具 备 了 沟通 能 力 ， 才 有 协作 的 可 能 。 对 于 创业 团队 来 讲 ， 
沟通 要 强化 问题 导向 ， 要 积极 构建 适合 本 团队 的 正式 与 非 正 式 沟通 机 制 和 方式 ， 如 例会 制 
度 、 工 作 总 结 与 汇报 制度 、 现 场 观 察 与 指导 、 检 查 与 反馈 制度 、 学 习 与 分 享 制度 等 。 沟 通 
与 协作 要 强化 客户 意识 导向 。 客 户 不 仅仅 指 团队 外 部 的 企业 客户 ， 还 包括 团队 内 部 客户 。 
部 客户 就 是 团队 工作 流程 中 下 一 个 工序 的 团队 成 员 。 聆 听 与 明确 团队 内 部 客户 的 期 望 并 
予以 满足 是 提高 团队 协作 力 和 执行 力 的 重要 前 提 。 
(4) 团队 文化 的 构建 。 对 于 创业 团队 来 讲 ， 一 开始 形成 的 团队 文化 对 于 团队 生存 和 发 
展 具 有 重要 意义 。 创业 团队 的 团队 文化 主要 取决 于 团队 核心 领导 的 个 人 价值 观 和 做 事 风 格 。 
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创业 团队 的 核心 领导 会 为 创业 团队 注入 文化 基因 ， 从 而 影响 到 团队 后 续 的 成 长 和 发 展 。 对 
于 创业 团队 来 讲 ， 团 队 文化 建设 应 该 着 重围 绕 学 习 、 开 放 、 规 则 意识 、 结 果 导 向 四 个 重 
关键 词 展 开 。 


12.3.3 ”绩效 管理 


与 一 般 的 绩效 管理 相 比 ， 创 业 团队 的 绩效 管理 不 仅 涉及 创业 事业 的 绩效 ( 事 的 绩效 )， 
还 涉及 创业 团队 本 身 的 表现 (人 的 绩效 )。 谢 科 范 等 认为 ， 创 业 团队 的 绩效 主要 涉及 三 个 维 
度 : 创业 团队 的 发 展 力 、 创 业 团队 的 凝聚 力 和 创业 团队 的 业绩 。! 前 两 者 涉及 人 的 绩效 
后 者 则 涉及 事 的 绩效 。 

1， 创 业 团队 发 展 力 >。 
创业 团队 的 发 展 力主 要 是 指 创业 团队 本 身 的 成 长 性 。 从 创业 重 业 的 角度 来 看 ， 如 果 包 
业 顺 利 ， 则 可 能 面临 的 情形 是 创业 企业 的 高 速成 长 ， 如果 创 炎 遇 到 困难 和 挫折 ， 则 可 能 
临 的 情形 是 创业 企业 的 艰难 。 不 论 顺 境 还 是 赣 境 ， 都 需要 创业 团队 能 有 与 时 俱 进 的 自我 发 
展 力 ， 以 支撑 企业 的 高 速成 长 和 克服 创业 的 困难 六 这 种 成 长 性 可 以 从 创业 团队 的 “三 大 结 
构 ” 进 行 考察 和 衡量 ， 主 要 考察 和 衡量 创业 团队 “三 大 结构 ”的 合理 性 和 成 长 性 。 从 合 
性 的 角度 来 看 ， 在 创业 之 初 ， 往 往 很 难为 创业 事业 构建 一 个 结构 合理 的 创业 团队 ， 但 为 了 
创业 事业 的 健康 发 展 ， 逐 步 吸纳 能 承担 逆 队 短缺 角色 ， 拥 有 团队 短缺 技能 和 权力 的 成 员 ， 
以 及 在 现 有 成 员 中 发 展 团队 各 方面 的 短 板 是 创业 过 程 中 构建 创业 团队 发 展 力 的 重要 任务 之 
一 从 成 长 性 角度 来 看 ， 创 业 团队 “三 大 结构 ”不 仅 要 合理 ， 而 且 还 要 支撑 创业 事业 的 发 
展 ， 有 与 时 俱 进 的 成 长 能 力 。 以 

2， 创 业 团队 凝聚 力 ， > 
创业 团队 的 源 聚 主要 反映 了 创业 团队 丙 部 的 和 谐 、 团 结 和 积极 向 上 的 状态 。 和 谐 团 
结 不 是 一 团 和 和 气 ， 不 是 “各 扫 门 前 雪 ” 的 息事宁人 ， 而 是 能 积极 主动 地 解决 问题 的 团结 和 
和 谐 。 创 业 团队 内 部 有 没有 一 种 健康 的 “对 事 不 对 人 ”的 做 法 风格 和 氛围 是 衡量 创业 团队 
凝聚 力 的 重要 体现 ， 即 针对 创业 团队 的 问题 ， 有 人 愿意 主动 提出 ， 有 人 愿意 积极 听取 。 

3， 创 业 团队 业绩 


创业 团队 业绩 是 创业 团队 发 展 力 、 凝 聚 力 和 努力 程度 的 函数 。 创 业 团队 业绩 不 仅 体现 
在 财务 绩效 上 ， 更 重要 的 是 反映 在 创业 事业 的 竞争 优势 和 核心 竞争 力 的 构建 方面 。 因 为 在 
创业 前 期 ， 为 了 事业 的 长 远 发 展 ， 往 往 要 牺牲 眼前 的 短期 利益 ， 积 极 构建 竞争 优势 和 核心 
竞争 力 ， 要 为 建立 竞争 优势 与 核心 竞争 力 明确 业绩 指标 ， 强 化 创业 行动 结果 的 可 衡量 性 。 


佬 本章 小 结 


创业 是 一 个 发 现 机 会 、 捕 获 机 会 和 转化 机 会 的 过 程 。 在 这 个 过 程 中 ， 需 要 创业 者 具备 一 定 的 冒险 
精神 和 创造 精神 。 创 业 离 不 开创 新 ， 创 新 是 全 方位 创新 ， 不 仅 是 指 技术 创新 ， 还 包括 组 织 创新 、 产 品 
创新 、 市 场 创新 、 资 源 配置 创新 。 创 业 离 不 开 团队 ， 创 业 团队 需要 具备 四 个 要 素 ， 即 明确 的 且 超越 但 
又 包含 利益 的 发 展 目标 、 清 晰 明确 的 团队 角色 、 为 角色 配置 对 应 的 团队 成 员 ， 以 及 实现 创业 目标 的 创 

































































































































































255 





DD 


业 计划 、 

通常 一 个 创业 团队 包含 组 织 、 动 议 、 监 督 、 执 行 和 设计 五 个 角色 。 构 建 创业 团队 要 首先 明确 创业 
团队 的 角色 分 工 ; 其 次 ， 根 据 创 业 需 要 搭配 创业 团队 的 技能 结构 ; 最 后 ， 根 据 团队 的 角色 结构 、 技 能 
结构 设计 ， 安 排 团队 的 权力 结构 ， 实 现 创业 团队 内 部 角色 、 技 能 和 职责 及 权力 的 匹配 。 构 建 有 生命 力 
和 战斗 力 的 创业 团队 需要 坚持 共同 理念 原则 、 合 作 信任 原则 、 优 势 互补 原则 和 核心 领袖 原则 。 

创业 团队 管理 是 一 个 涉及 多 个 方面 的 复杂 管理 课题 。 其 中 ， 目 标 管理 、 过 程 管理 和 绩效 管理 是 其 
中 的 三 个 重要 问题 。 目标 管理 是 将 目标 贯彻 于 团队 管理 的 各 个 环节 首先， 目标 制定 需要 团队 成 员 进 
行 沟通 ， 共 同 确定 团队 目标 ， 进 而 将 团队 目标 分 解 到 个 人 ， 转 化 为 个 人 目标 ， 以 实现 团队 目标 与 个 人 
目标 的 融合 ; 目标 执行 过 程 中 ， 要 特别 重视 和 强调 授权 、 协 商 和 协调 。 目 标 考核 是 指 以 目标 作为 团队 
及 团队 成 员 行 动 与 执行 结果 的 考核 依据 ， 在 考核 过 程 中 ， 了 既 要 重视 对 事 的 考核 ， 以 强化 结果 导向 ， 也 
要 重视 对 人 的 考核 ， 以 促进 成 员 进步 和 成 熟 。 

创业 团队 的 过 程 管理 要 重视 冲突 管理 和 执行 力 打造 ， 汪 突 可 以 分 为 事实 (人 E 务 和 人 的 
(关系 冲突 )， 面 对 冲突 ， 可 以 采取 的 冲突 管理 策略 包括 合作 、 竞 争 和 回避 、 

再 美好 的 事业 都 离 不 开 强大 执行 力 的 支撑 ， 创 业 团队 的 执行 力 本 以 在 两 个 层面 上 进行 塑造 一 是 
团队 成 员 个 人 执行 力 的 打造 ， 二 是 团队 执行 力 的 打造 ， 售 人 执行 力 的 打造 取决 于 团队 成 员 是 否 具备 执 
行 意愿 和 执行 能 力 。 团 队 执行 力 构建 于 团队 成 员 执 行 力 的 基础 之 上 ， 团 队 执行 力 的 强 玛 取决 于 四 个 方 
面 : 一 是 人 岗 (任务 ) 的 匹配 度 ; 二 是 奖惩 制度 的 严格 实施 $ 三 是 团队 成 员 的 协作 能 力 ; 四 是 团队 文化 的 
构建 创业 团队 的 绩效 考核 包括 创业 团队 的 发 展 办 、 前 业 团队 的 凝聚 力 和 创业 企业 的 业绩 ， 前 两 者 涉 
及 人 的 绩效 ; 后 者 则 涉及 事 的 绩效 ， 



















Se 习 \ 题 六 
一 、 名词 可、 ‘3 2 
创业 、 创 新 创业 团队 、 目 标 管理 、 执 行 力 、 神 突 管理 、 创 业 团队 绩效 


二 、 阅 读 材 料 
雷军 : 花 点 时 间 找 合伙 人 吧 ， 雇 佣 时 代 已 经 是 过 去 时 


1， 团 队 第 一 ， 产 品 第 二 

创业 成 功 最 重要 的 因素 是 什么 ?最 重要 的 是 团队 ， 其 次 才 是 产品 ， 有 好 的 团队 才 有 可 能 做 出 好 产品 。 
面 对 小 米 这 家 刚 起 步 的 创业 公司 ， 有 些 面试 侯选人 还 会 犹 叉 ,这 时 候 怎么 办 ? 雷 总 和 我 们 创始 人 团队 ， 轮 
看 上 阵 面谈 ， 有 很 多 都 是 一 聊 就 近 10 小 时 。 

2. 创始 人 最 重要 的 工作 之 一 就 是 找 人 

在 小 米 成 立 第 一 年 ， 雷 总 花 绝 大 多 数 时 间 做 的 事情 就 是 找 人 ! 其 中 搭建 硬件 团队 花 了 最 多 时 间 。 因 为 
我 们 刚 开始 的 几 个 创始 人 都 来 自 互联 网 行业 , 不 懂 硬 件 也 没有 硬件 方面 足够 的 人 脉 .。 在 第 一 次 见 到 现在 负 
责 硬件 的 联合 创始 人 周 光平 博士 之 前 , 我 们 已 经 和 几 个 候选 人 谈 了 两 个 多 月 , 进展 很 慢 . 有 的 人 还 找 了 “经 
纪 人 ”来 和 我 们 谈 条 件 , 不 仅 要 高 期 权 而 且 还 要 比 现在 的 大 公司 还 好 的 福利 待遇 , 有 的 时 候 甚至 谈 到 凌晨 。 

3. 合伙 人 制 : 8 个 各 挡 一 面 的 合伙 人 

创业 其 实 是 个 高 危 选择 。 大 家 看 到 ， 成 功 的 创业 公司 背后 都 倒 了 一 大 片 。 不 少 今天 很 成 功 的 企业 ， 当 
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二 NA 人 


初 都 经 过 九 死 一 生 。 例如， 阿里 巴巴 最 有 价值 的 不 是 淘宝 、 支 付 宝 和 天 猫 等 明星 产品 ， 而 是 背后 的 团队 
尤其 是 马云 和 他 的 18 个 联合 创始 人 . 

做 老板 的 要 负责 把 整个 班子 团队 措 好 ,小米 今天 的 合伙 人 班子 在 今天 是 各 管 一 块 ， 如 果 没 有 什么 事情 
的 话 ， 基 本 上 都 不 知道 筱 此 在 干 喀 ， 也 不 会 僻 此 干扰 。 大 家 都 是 自己 的 事情 自己 说 了 算 ， 这 样 保证 整个 决 
策 非常 非常 快 

4. 用 最 好 的 人 : 一 个 靠 谱 的 工程 师 顶 100 个 

员工 招聘 上 , 我 们 的 做 法 是 , 要 用 最 好 的 人 . 我 一 直 都 认为 研发 本 身 是 很 有 创造 性 的 如果 人 不 放松 
或 不 够 聪明 ， 都 很 难 做 得 好 。 你 要 找到 最 好 的 人 ， 一 个 好 的 工程 师 不 是 顶 10 个 ， 是 顶 100 个 

5， 寻 找 最 合适 的 人 : 要 有 创业 心态 

在 小 米 创办 四 年 后 ， 我 们 市 场 估 值 100 亿美 元 ， 业 界 把 我 们 看 作 创业 的 明星 公司 。 但 在 这 种 前 提 下 
Il 
业 心态 ， 对 所 做 的 事情 要 极度 喜欢 员工 有 创业 心态 就 会 自我 炊 烧 ， 就 会 有 更 高 主动 性 ， 这 样 就 不 需要 设 
定 一 堆 的 管理 制度 或 KPI 考核 什么 的 。 < 

6， 天 理 即 人 欲 :给 足 团 队 利益 ， 让 员工 “ 豆 ” XN 

和 部 大 入 深 的 一 各 是 王 员 的 “天 外 人 所 "， 国 允 ， 了 局 训 是 一 个 “下 ” 字 ， 让 员工 
就 好 ， 不 要 追求 什么 条 条 框框 ， 也 不 要 生 括 硬 套 需 总 跟 我 们 否 伙 人 、 核 心 员工 一 进来 就 讲 明白 ， 把 很 多 
事情 都 摆 在 桌面 上 ,今天 人 才 竞争 这 么 激烈 ， 没 有 吓 够 的 利益 驱动 ， 纯 粹 讲 兄弟 感情 的 话 ， 其 实 很 难 .不 
是 起 不 通 ， 关 键 是 看 你 全 得 不 全 得 的 问题 .| 

7， 解 放 团队 : 忘掉 KPI， 组 织 结构 扁平 化 、 A 

小 米内 部 讲 忘掉 KPI， 我 们 没有 KBi， 个 背后 是 以 用 户 反 馆 宙 动 开发 ， 员 应 快速 ， 做 得 好 不 好 
全 业 商家 人 证 籽 我 人 下 瑟 了 
时 候 ， 一 定 要 由 内 而 外 ， 先 皂 我 们 的 产品 架构 和 我 们 的 组 织 结构 给 梳理 好 . 

8。 人 比 制度 重要 3 让 员工 发 自 内 心地 热爱 工作 - 

传统 做 客户 服务 都 昌 油 制度 ， 但 是 对 于 小 滋 的 客户 服务 ， 我 认为 人 比 制度 重要 ， 要 让 客服 人 员 发 自 内 
ast Lod 

9， 人 是 环境 的 孩子 : 用 环境 塑造 人 

我 们 每 个 人 都 可 能 会 在 荒 郊野 外 随地 吐 羔 ， 但 是 当 我 们 穿 上 西装 打上 领带 到 铺 着 红 地 我 的 酒店 里 去 
的 时 候 ， 就 没 人 会 这 么 做 了 ， 这 是 环境 给 人 的 暗示 。 让 员工 身心 愉悦 不 仅仅 是 给 员工 更 好 的 福利 这 么 简 
单 ， 还 要 给 他 们 良好 的 工作 环境 . 当 员工 在 一 个 非常 舒适 漂亮 的 工作 环境 中 工作 的 时 候 ， 他 有 自己 漂 这 
的 换 衣 间 、 高 端 大 气 上 档次 的 咖啡 壹 、 整 洁 明亮 的 内 库 ， 员 工会 从 内 心 感觉 到 他 所 做 的 这 份 工作 所 需要 
的 那 种 品质 。 

资料 来 源 

黎 万 强 , 参与 感 : 小 米 口碑 营销 内 部 手册 [MJ]. 北 京 : 中 信 出 版 社 ，2014. 有 删改 
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序号 标准 书号 书 名 主编 定 价 
1 7-301-12349-2 网 络 营 谷 宝 华 30.00 
2 7-301-12351-5 数据 库 技术 及 应 用 教程 (SQL Server 版 ) 34.00 
3 7-301-17475-3 电子 商务 概论 (第 2 版 ) 42.00 
4 7-301-12348-5 管理 信息 系统 36.00 
5 7-301-26122-4 电子 商务 概论 (第 2 版 ) 40.00 
6 7-301-12323-2 35.00 
2 7-301-14306-3 26.00 
8 7-301-14313-1 28.00 
9 7-301-12350-8 22.00 
10 7-301-14455-8 34.00 
11 7-301-14080-2 36.00 
12 7-301-15212-6 30.00 
1 7-301-15284-3 42.00 
14 7-301-15474-8 实 28.00 
15 7-301-15480-9 电子 商务 网 站 建设 32.00 
16 7-301-24930-7 与 电子 支付 (第 2 版 ) 45.00 





36.00 























20 电子 商务 概论 (第 2 版 ) 

FT 电子 商务 

22 7-301-16911-7 网 络 支付 

23 70: 上 

24 业 f 

25 7-301-17246-9 

26 7-301-17671-9 38.00 
27 7-301-19472-0 赵 天 唯 42.00 
28 7-301-15163-1 原 忠 虎 38.00 





40.00 










































































电 
34 

35 

36 

37 

38 
39 电 : 38.00 
40 ERP 沙盘 模拟 教程 26.00 
41 移动 商务 理论 43.00 
42 7-301-23071-8 45.00 
43 7-301-23735-9 43.00 
44 7-301-25277-2 40.00 
45 7-301-23558-4 48.00 
46 7-301-25555-1 服务 及 案例 分 析 54.00 
47 7-301-27516-0 网 络 营销 : 创业 导向 攀 建 锋 36.00 








感谢 您 使 用 我 们 的 教材 ， 欢 迎 您 随时 与 我 们 联系 ， 我 们 将 及 时 做 好 全 方位 的 服务 。 联 系 方式 : 010-62750667， 
63940984@163.com，pup_6@163.com，lihu80@163.com， 欢 迎 来 电 来 信 。 客 户 服务 QQ 号 : 1292552107， 欢 迎 随时 咨询 。 


源 如 电子 课件 .电子 样 章 、 习 题 答 
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， 并 可 在 线 申请 纸 质 样 书 用 于 教学 。 
让 3 回 





